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Studie: Optimierter Customer Insight - Einfluss des Projekt
Managements

Mittwoch 11.10.2017

swiss made software-Trager gewinnen im Rahmen eines Forschungsprojektes kostenlos einen
unabhéngigen Einblick in die Zufriedenheit Threr Kunden und die Zuverléssigkeit der
Selbsteinschidtzung der eigenen Mitarbeitenden.

Im Rahmen eines Forschungsprojektes an der Fachhochschule Nordwestschweiz und der
Universitit Freiburg wird untersucht, welche Faktoren die Zufriedenheit bei Software-
Entwicklungsprojekten beeinflussen.

Natiirlich gibt es schon hunderte Studien, welche die Einflussfaktoren/Treiber erfolgreicher
Softwareprojekte analysieren. Als Indikator wird dabei meist das bekannte magische Dreieck
«Zeit-Budget-Scope» verwendet. Diesen Studien gemeinsam ist, dass vom Erfiillungsgrad des
magischen Dreiecks automatisch auf die Kundenzufriedenheit geschlossen wird, meist ohne diese
explizit abzufragen. Aus Marketingperspektive fragwiirdig ist der oft gewihlte Ansatz
»Selbsteinschiatzung durch den Lieferanten: Konnen involvierte Mitarbeiten wirklich die
Zufriedenheit der Kunden zuverléssig beurteilen?

Das im Rahmen einer Dissertation realisierte Projekt untersucht u.a., inwieweit vom
Erflillungsgrad des Dreieckes «Zeit-Budget-Scope» wirklich auf die Kundenzufriedenheit
geschlossen werden darf und wie gut Lieferanten die Kundenzufriedenheit einschétzen konnen.

Im Rahmen einer Online-Befragung (Beantwortungsdauer: ca. 10 Minuten) werden mehrere
Personen mit unterschiedlichen Funktionen beim Kunden beziiglich der deren Zufriedenheit
befragt. Gleichzeitig werden die Mitarbeitenden des entsprechenden Softwarelieferanten gebeten
die entsprechenden Fragen ,,aus Kundenperspektive* zu beantworten. Swiss made software
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Members, unabhédngig von Grosse und Art, haben die Moglichkeit kostenlos an dieser
Untersuchung zu partizipieren.

Nutzen fiir partizipierende Unternehmen

Die teilnehmenden Unternehmen erhalten einem vertieften Einblick in die wahrgenommene
Zusammenarbeits- und Softwarequalitét ihrer Kunden und deren Gesamtzufriedenheit. Jedes
Unternehmen erhélt kostenlos eine vertrauliche Auswertung mit allen Details, inklusive einem
Feedback iiber die Zuverldssigkeit der Selbsteinschdtzung der Kundenzufriedenheit der eigenen
Mitarbeitenden.

Nach Abschluss der Untersuchung profitieren die Unternehmen zusétzlich vom Benchmarking der
«eigenen Werte» im Vergleich zu den ,,durchschnittlichen Werten* (Kundenzufriedenheit und
Zuverldssigkeitsgrad der Selbsteinschitzung).

Aus den kumulierten Ergebnissen wird im Rahmen des Forschungsprojektes der Einfluss des
gewdhlten Projektmanagement-Ansatzes auf die unterschiedlichen Dimensionen der
Kundenzufriedenheit untersucht.

Leistungen der partizipierenden Unternehmen

Befragt werden deutschsprachige Kunden (Idealfall: User, kundenseitiger Projektleiter und dessen
Vorgesetzter) bei welchen in den vergangen 24 Monaten ein Software-Projekt realisiert wurde.

Partizipierende Unternehmen leiten ein E-Mail mit dem Fragebogenlink an die Kunden
(http://befragung.wirtschaft.thnw.ch/uc/Helbling/405b/) und eigenen Mitarbeitenden weiter.
Vorzugsweise kann der Versand auch durch den Forschungsprojektleiter erfolgen. Natiirlich ist
die ausschliessliche Verwendung der Email-Adressen fiir das Projekt garantiert.

Um die Riicklaufquote zu optimieren, erfolgt das Anschreiben gemeinsam im Namen des
partizipierenden Unternehmens und der Fachhochschule Nordwestschweiz. Der Zeitpunkt der
Befragung kann frei gewihlt werden, muss aber bis Mitte Dezember erfolgt sein. Im Rahmen
einer kurzen Besprechung wird der auf Thre Bediirfnisse angepasste Ablauf definiert (u.a.
Befragungszeitpunkt, Art der Dateniibermittelung; gemeinsames Schreiben). Am
Forschungsprojekt partizipierende swiss made software Mitglieder gehen keinerlei finanziellen
Verpflichtungen ein.

Ein Schritt zum optimierten Customer Insight

Interessiert? Fragen? Thomas Helbling, Dozent fiir B2B-Marketing an der FHNW freut sich auf
Ihre Riickmeldung (thomas.helbling@thnw.ch).
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