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Lean Project Management: Der Kunde ist Konig

So messen Sie die
ZUfrIedenhelt |hrer Prof. em. Dr. Peter Pautsch
Ku n d e n Professor an der TH in

NUrnberg, Buchautor

Stellen Sie sich vor, Sie haben ein Projekt abgeschlossen. Ihr Projektteam und Sie sind mit dem Ergeb-
nis zufrieden und feiern diesen Erfolg. Dann fuhren Sie ein Gesprach mit dem Kunden und fragen nach
dessen Eindruck Uber den Projektablauf und das Ergebnis - Sie "fallen aus allen Wolken", denn der
Kunde ist hoch unzufrieden.

Offensichtlich besteht eine deutliche Licke zwischen der Einschatzung des Projektteams und des Kunden.
Die AuRerungen des Kunden zu seiner Zufriedenheit sind leider sehr unspezifisch. Sie kdnnen daraus keine
konkreten MalRnahmen ableiten, die verhindern, dass ein solcher Fall zuktnftig nicht wieder vorkommt.

Was Ihnen hier fehlt, ist ein Instrument, das es Ihnen ermdglicht, die Zufriedenheit Ihres Kunden mit
dem Projektablauf und dem Ergebnis so zu messen, dass daraus konkrete MalBnahmen definiert und
durchgefthrt werden kénnen. Vor allem projektorientierte Unternehmen wie Ingenieurbiros und Be-
ratungsunternehmen, die externe Projektleiter fir Kundenprojekte vermitteln, haben ein grol3es Inte-
resse, die Kundenzufriedenheit kontinuierlich zu verbessern. Aber wie kann eine solche Messung in der
Projektpraxis aussehen?

Lean Management-Methoden in Projekten einsetzen

Das Lean Project Management bietet hier ein effizientes Werkzeug. Lean Management ist eine Unter-
nehmensphilosophie, die die effiziente Konzeption der gesamten Wertschépfungskette von Unterneh-
men zum Gegenstand hat. Unternehmen aus z.B. der Automobilindustrie oder dem Flugzeugbau ha-
ben Lean Management erfolgreich in ihre Produktionsprozesse integriert. Lean Project Management
verknUpft die Instrumente und Methoden des Projektmanagements mit der Philosophie des Lean Ma-
nagement (Pautsch, Steininger: "Lean Project Management"). Beide Ansatze erganzen sich auf ideale
Art und Weise. Das standardisierte Projektmanagement nach PMBOK® Guide oder PRINCE2® stellt
eine solide, auf dem Prozessmanagement basierende Grundlage fur die effiziente Strukturierung der
Projektarbeit dar. Lean Project Management verbindet dies mit den Ideen und Instrumenten des Lean
Management, mit dem Ziel, Verschwendung zu eliminieren und eine Projekt-Philosophie zu etablieren,
die den Kundennutzen in den Vordergrund stellt.

Insgesamt gibt es ca. 50 Instrumente und Methoden im Lean Management, die in der Projektarbeit ange-
wendet werden kénnen. Die Vielzahl der Instrumente und Methoden kann zunachst verwirrend erschei-
nen. Alle Methoden lassen sich jedoch schnell erlernen und ohne aufwandige Schulungen anwenden. Die
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Messung der Kundenzufriedenheit ist eines der Instrumente, das im Lean Project Management in allen
Projekten angewendet werden kann.

Kundenzufriedenheit messen

Die Messung der Kundenzufriedenheit sollte fur jedes Projekt immer nach dessen Abschluss durchge-
fuhrt werden. Dadurch ist es moglich, nicht nur das einzelne Projekt zu bewerten, sondern Uber die ge-
samte Organisation Projekte zu vergleichen und systematische Probleme in der Projektarbeit zu erken-
nen, die die Organisation insgesamt betreffen. Die Zielrichtung ist hier, in zuktnftigen Projekten
erkannte Fehler zu vermeiden und die Mitarbeiter des Projektteams durch Schulung und Fortbildung
besser fur neue Aufgaben vorzubereiten.

In laufenden Projekten ist eine Messung der Kundenzufriedenheit dann sinnvoll, wenn sich Probleme zei-
gen (Termine werden nicht eingehalten, der Kunde beanstandet Leistungen).Hier bietet es sich an, nach
Abschluss von Teilprojekten oder Projektmeilensteinen eine Kundenzufriedenheitsbefragung durchzu-
fuhren. Dann sind notwendige gegensteuernde Maldnahmen noch vor Abschluss des Projekts moglich.

Ziel und Nutzen der Methode

Mit der Messung der Kundenzufriedenheit kdnnen Sie aus den Ergebnissen konkrete MalRnahmen ab-
leiten, um die Projektprozesse zu verbessern. Zudem kdnnen Sie die Mal3nahmen in ein bestehendes
Audit-Konzept fur die Projekte integrieren. Viele Unternehmen und Organisationen sind im Rahmen
eines Qualitatsmanagementsystems zertifiziert. Dabei sind externe und interne Audits vorgesehen. Die
Messung der Kundenzufriedenheit kdnnte als internes Audit vorgesehen werden, mit dem die Kun-
denorientierung dokumentiert wird.

Der PMBOK® Guide schreibt zum Thema Kundenzufriedenheit: "Verstehen, Bewerten, Definieren und
Verwalten der Erwartungen, damit Kundenanforderungen erfullt werden. Dies erfordert eine Kombina-
tion aus Erfullung der Anforderungen (damit das Projekt das erzeugt, was es gemal} der Zielsetzung
erzeugen soll) und Gebrauchstauglichkeit (das Produkt bzw. die Dienstleistung muss die tatsachlichen
Bedurfnisse erftillen)."

Konkret kann dies z.B. bedeuten, dass die Einhaltung des Projektbudgets eine Kundenanforderung ist,
die im Rahmen der Zufriedenheitsabfrage Uberprift werden soll. Der Kunde erwartet, dass diese An-
forderung eingehalten wird. Im Rahmen der Befragung wird Uberpruft, inwieweit diese Anforderung
tatsachlich erfullt wurde.

Stehen Sie in Ihrem Unternehmen als erfahrener Projektleiter vor der Aufgabe, ein Konzept fur die Mes-
sung der Kundenzufriedenheit zu entwickeln, stellen sich eine Reihe von Fragen, die in diesem Beitrag
beantwortet werden sollen:

e Welche konkrete Unterlage, genauer welches Dokument muss erstellt werden, um eine Kundenbe-
fragung durchzufuhren?

© 2017 projektmagazin. Vervielfaltigung, auch auszugsweise, nur mit schriftl. Genehmigung der Redaktion

www.projektmagazin.de - Das Fachportal fir Projektmanagement 2/9


http://www.projektmagazin.de/

prOjekt p Ausgabe 02/2017
magazin

e Wie soll das Dokument zur Erhebung der Kundenzufriedenheit gestaltet werden? Welchen Umfang
soll es haben? In welcher Form soll gefragt werden (offene oder geschlossene Fragen oder nur die
Nennung von Kriterien)?

e Wie werte ich die Befragung aus und welche Malinahmen und Konsequenzen leite ich fur das Pro-
jektmanagement meines Projekts ab?

e Wie kdnnen die Ergebnisse fur ein Projekt-Audit genutzt werden?

e Wer soll die Befragung durchfuhren?

Die letzte Frage ist schnell beantwortet: Eine Befragung durch den Projektleiter selbst ist nicht ratsam,
da ein sog. "Bias" zum Tragen kame. Es ist fur den Befragten leichter, gegentber einer neutralen Per-
son Fragen zur Zufriedenheit zu beantworten. Fur alle Projektleiter sind die Bewertungskriterien der
Befragung allerdings ein wichtiger Hinweis, auf welche Aspekte der Kundenzufriedenheit sie im Projekt
besonders achten sollten.

Ein externes Unternehmen konnte z.B. die Befragung durchfuihren. In der Praxis kommt dies aufgrund der
Kosten und des organisatorischen Aufwands (Auswahl, Vertrag, Organisation) eher selten vor. Deshalb wird
ein Mitarbeiter des Unternehmens mit der Befragung betraut, der nicht Teil des Projektteams ist bzw. war.

Konzeption der Befragung aufsetzen

Grundsatzlich kommen fur die Befragung des Kunden zwei Alternativen infrage: Ein Fragenbogen und
ein Interview. Ein Fragebogen, der dem Kunden zur Beantwortung Ubergeben wird, hat den Vorteil der
Standardisierung, so dass mehrere Projekte direkt verglichen werden kénnen. Hinzu kommt, dass
keine Terminvereinbarung mit dem Kunden notwendig ist. Eine Beantwortung kann nach der persénli-
chen Zeitplanung des Kunden erfolgen.

Ein Interview ist die zweite Option, die allerdings auf beiden Seiten (Projektmanagement und Kunde)
erheblich mehr Ressourcen erfordert: Es muss ein gemeinsamer Termin gefunden werden, es entsteht
ggf. Reiseaufwand (Zeit, Kosten), meistens fur die das Projekt durchfiuhrenden Unternehmen. Der Vor-
teil ist, dass der Kunde sich bei einem Interview den Fragen kaum entziehen kann, wahrend ein Frage-
bogen einfach unbeantwortet bleiben kann.

Umfang der Befragung uberschaubar halten

Sie haben sicherlich schon Kundenbefragungen im privaten Bereich oder dem beruflichen Umfeld er-
lebt. Uberlegen Sie sich, welche Befragungen Sie beantwortet haben und welche nicht. Die Beachtung
des Lean-Gedankens bei einer Kundenbefragung erfordert, dass mit der Ressource "Zeit des Kunden"
nicht verschwenderisch umgegangen wird. Einfach gesagt ist die Wahrscheinlichkeit, dass sich der
Kunde Zeit nimmt, den Projektfragebogen zur Kundenzufriedenheit zu beantworten, am grofiten,
wenn der Zeitaufwand Uberschaubar ist. Eine DIN A4-Seite bei Papierform und eine Bildschirmseite bei
einer Befragung Uber das Web sind hier ein guter Anhaltspunkt.
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Wenn das Thema Zufriedenheitsbefragung auf der Agenda steht, sollen oftmals moglichst viele As-
pekte der Zufriedenheit oder eben Unzufriedenheit erfasst werden. Huten Sie sich davor, diesen Forde-
rungen uneingeschrankt nachzugeben. Die Rucklaufquote wird sich drastisch verringern, wenn der Fra-
genkatalog zu umfangreich ist.

Inhalt und Antwortmaéglichkeiten festlegen

Nachdem Sie Umfang und Art der DurchfUhrung festgelegt haben, kdnnen Sie im nachsten Schritt den
Inhalt festlegen. Hier geht es darum, Kriterien zu definieren, die die Dimensionen der Zufriedenheit abbil-
den. Selbstverstandlich kdnnen die Kriterien in gut formulierte Satze eingebunden werden. Im Lean Ma-
nagement gilt aber der Grundsatz, Verschwendung zu vermeiden. Formulieren Sie den Satz: "Wie zufrie-
den waren Sie mit der Einhaltung von Terminen fur die Projektmeilensteine?", muss der Kunde den
ganzen Satz lesen und der Fragenkatalog erstreckt sich im Ergebnis auf zwei Seiten. Verschwenden Sie
weder Ihre noch die Zeit des Kunden. Wenn der Kunde erkennt, es geht um Zufriedenheit und liest das
Stichwort "Einhaltung von Terminen", ist keine weitere Erklarung notwendig. Hier erkennen Sie deutlich
die Lean-Philosophie: Vermeiden Sie jede Art von Verschwendung!

Ein Patentrezept fur die Auswahl der Kriterien gibt es nicht, diese hangen von der Art des Projekts ab.
Die nachfolgend aufgefihrten 18 Kriterien haben sich in der Praxis in einem Management-Consulting-
Unternehmen in Bezug auf den Umfang und die Vollstandigkeit sehr gut bewahrt.

Welche Kriterien Sie fur Ihr Unternehmen wahlen, ist eine Frage der fur das Qualitdatsmanagement verant-
wortlichen Manager. In den meisten Unternehmen wird ein interdisziplindr zusammengesetztes Team ge-
bildet, das Uber die Dimensionen der Zufriedenheit diskutiert und einen Vorschlag erarbeitet, der von der
obersten Management-Ebene beschlossen wird. Wichtig ist dabei, den Umfang im Rahmen einer DIN A4-
Seite mdglichst nicht zu Uberschreiten.

Wichtig ist, fur jedes Kriterium zwei Dimensionen abzufragen: Die Zufriedenheit und die Wichtigkeit.
Die Wichtigkeit als zweite Dimension ist fur die Auswertung von elementarer Bedeutung. Ist beispiels-
weise ein Kunde im Hinblick auf ein Kriterium unzufrieden und die Bedeutung ist fur den Kunden hoch,
ist sofortiger Handlungsbedarf geboten. Hier ist eine schlechte Leistung abgeliefert worden und das
Projektmanagement hat keine gute Arbeit geleistet. Ist hingegen die Zufriedenheit niedrig und die Be-
deutung gering, wurde hier offensichtlich keine gute Leitung abgeliefert, aber dem Kunden war dies
nicht so wichtig. Hier besteht kein akuter Handlungsbedarf.

Ein zweiter wesentlicher Punkt bei der Konzeption des Fragebogens sind die Antwortoptionen, die der
Kunde bei der Bewertung hat. Im nachfolgenden Beispiel hat der Kunde vier Optionen: hoch (+) und
sehr hoch (+ +) oder niedrig (-) und sehr niedrig (- -).

Eine Option, die dem Kunden auf keinen Fall ermdglicht werden sollte, ist eine neutrale Antwort (0
oder "weil3 nicht"). Zwingen Sie den Kunden zu einer klar positiven oder klar negativen Bewertung.
Ansonsten erhalten Sie viele neutrale Bewertungen, die von eher geringem Aussagewert sind.

© 2017 projektmagazin. Vervielfaltigung, auch auszugsweise, nur mit schriftl. Genehmigung der Redaktion

www.projektmagazin.de - Das Fachportal fir Projektmanagement 4/9


http://www.projektmagazin.de/

projekt 3

magazin

Ausgabe 02/2017

Lean Project Management: Der Kunde ist Konig
So messen Sie die Zufriedenheit Ihrer Kunden

Tabelle 1 stellt einen Kriterienkatalog dar, der die genannten Punkte berucksichtigt. Der Katalog wurde
far ein Management-Consulting-Unternehmen entwickelt, das Projekte fur unterschiedliche Branchen
und Inhalte durchfthrt. Fir die meisten Arten von Projekten kann der Katalog wie ausgefuhrt tber-
nommen werden.

Projekt: Erstellung eine Windkraftanlage

Projektleiter: Dr. Manfred Richter

Befragter auf Kundenseite/Auftraggeberseite: Herr Klinghofer (Projektleiter des Auftraggebers)

Nr.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Tabelle 1: Mit diesen 18 Fragen kdnnen Sie die Zufriedenheit lhres Kunden messen.
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Wichtigkeit

Kriterium der Zufriedenheit =i
Einhaltung von Terminen fir Projektmeilensteine

Quialitat der fertiggestellten Teilleistungen/Gesamtleistung

Einhaltung des Budgets fur Teilleistungen/Gesamtleistung
regelmaRige Informationen tUber den Projektstatus

fachliche Kompetenz des Projektteams

Verhalten bei Konflikten

Einhaltung von Zusagen

Vertrauenswurdigkeit und Zuverlassigkeit

Fachwissen der Mitarbeiter

Engagement der Mitarbeiter

Flexibilitat der Mitarbeiter

regelmaRiger Mail-/Telefonkontakt X
Verstandlichkeit der Ausdrucksweise der Mitarbeiter

termingerechte Abstimmung mit Genehmigungsbehérden

Prasenz der Projektleitung am Baustandort X
haufige Besprechungstermine vor Ort X
Dauer der Beantwortung von Anfragen

soziale Kompetenz des Projektleiters
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Fur den befragten Kunden ist der Umfang in Tabelle 1 Gberschaubar und die einzelnen Kriterien bedurfen
keiner weiteren Erlduterung. In der Tabelle steht die Wichtigkeit an erster Stelle. Diese sollte der Kunde
auch zuerst bewerten. Stellen Sie sich dazu vor, Sie wollen ein neues Auto kaufen. Zunachst Uberlegen Sie,
was lhnen an diesem Fahrzeug wichtig ist. Daraus entwickeln Sie einen Kriterienkatalog fur den Modellver-
gleich einzelner Fahrzeuge.

Hat der Kunde den Fragebogen ausgefullt, konnen Sie im nachsten Schritt das Ergebnis auswerten.
Das Ergebnis der Befragung erhalt in erster Linie das Qualitdtsmanagement des Unternehmens. Dar-
Uber hinaus werden der Projektleiter, dessen personalverantwortlicher Vorgesetzter und die Unter-
nehmensleitung tber das Ergebnis informiert. Erkannte Defizite kénnen auf dieser Grundlage mit
dem Projektleiter besprochen werden und als Grundlage fur Malinahmen dienen.

Ergebnisse mit einem Portfolio auswerten

Um die Befragungsergebnisse aus-
werten zu kdnnen, sollten Sie die

vier Antwortoptionen des Fragebo- o Wichtigkeit: niedrig @
gens in ein Portfolio (siehe auch ﬁ%’f"e?'zﬂge'tycdh
ier wird der Kunde ——
Methodensteckbrief "Portfolio- unnétig ,verwshnt, g;ﬁgﬁﬂrﬂch
technik", Projekt Magazin 09.10.16) Die Erwartungen des
. . . + 4 Kunden werden in
einordnen. Wie in Bild 1 darge- = vollemn Umfang erfilk
stellt, ergeben sich dadurch vier <
L]
Cluster, in die Sie die einzelnen 18 2
Antworten eintragen kdnnen. s Wichtigkeit: hoch
N Zufriedenheit: niedrig
" . S . Wichtigkeit: niedrig Abweichung von
Unkritisch ist das Cluster "Wichtig- Zufriedenheit: niedrig Erwartungen und
keit hoch und "Zufriedenheit hoch". - = - |Hier bestehtkein aktueller Leistu_ng, es besteht
Handlungsbedarf. sofortiger Handlungs-
Im Beispiel ist hier das Kriterium bedarf.

Nr. 2 (Qualitat der fertiggestellten
Teilleistungen/Gesamtleistung) ein-
getragen. Bei diesem Kriterium ist
der Kunde sehr zufrieden, das Pro-

jektmanagement hat sehr gute Ar- Bild 1: Mit einem Portfolio kdnnen Sie die Antworten des Kunden bewerten.
beit geleistet.

Nr.3 |

- + + +

Wichtigkeit

Das Kriterium Nr. 12 (regelmal3iger Mail-/Telefonkontakt) wurde bei der Wichtigkeit mit niedrig, bei der
Zufriedenheit aber mit hoch bewertet. Auf den ersten Blick ist das ein gutes Ergebnis, auf den zweiten
Blick nicht. Verschwendung ist im Lean Project Management eine Kategorie, die Ressourcen verbraucht,
aber aus der Sicht des Kunden keinen Wert erzeugt, also nicht von hohem Nutzen ist. Deshalb ist hier
Handlungsbedarf geboten. Der Kunde wird zu haufig kontaktiert, seine Zeit wird verschwendet, was zu-
kinftig zu vermeiden ist. Damit reduziert sich auch der Ressourcenaufwand fir das Projektteam. Konkret
kann der Projektleiter eine Liste erstellen, um festzuhalten, welche Anldsse (z.B. Terminverzug erkennbar,
technische Probleme) einen Kundenkontakt erfordern.
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Bei Kriterium Nr. 3 (Einhaltung des Budgets fur Teilleistungen/Gesamtleistung) sollten im Projektteam
alle Alarmglocken lauten. Hier ist sofortiger Handlungsbedarf notwendig. Der Kunde ist unzufrieden
und das Kriterium ist fur ihn von hoher Bedeutung. Die schnelle Entwicklung von Malinahmen und de-
ren Umsetzung sind erforderlich. MalBnahmen waren z.B. die in Kriterium Nr. 12 genannten Kunden-
kontakte zu reduzieren oder administrative Aufgaben zu vereinfachen.

Das Cluster "Wichtigkeit niedrig und Zufriedenheit niedrig" (Beispiel Kriterium Nr. 16: haufige Bespre-
chungstermine vor Ort) erscheint mit Blick auf die Zufriedenheit kritisch. Jedoch sind dem Kunden hau-
fige Besprechungstermine vor Ort nicht wichtig, sodass eine Aktion nicht dringend notwendig ist, aber
in Betracht gezogen werden sollte, wenn sich der Ressourcenaufwand hierfur in Grenzen halt. Fur zu-
kanftige Projekte kann z.B. mit dem Kunden eine Anzahl an Vor-Ort-Terminen vereinbart werden.

Auf diese Art lassen sich alle Kriterien in das Portfolio einordnen und entsprechende MalRnahmen dar-
aus ableiten.

Ergebnisse fur ein Audit aufbereiten

Unternehmen, die z.B. nach EN ISO 9001:2008 zertifiziert sind, mdchten selbstverstandlich die Mes-
sung der Kundenzufriedenheit in das Qualitatsmanagement-System integrieren. Viele Unternehmen
und Organisationen wenden hierzu Total Quality Management als umfassende Qualitatsstrategie an
(Kamiske: "Handbuch QM-Methoden").

Total Quality Management ist eine Uber alle Bereiche des Unternehmens gehende kontinuierliche Auf-
gabe, die eine dauerhafte Sicherstellung der Qualitat zum Ziel hat. Die Qualitat orientiert sich am Kunden
und hat dessen Zufriedenheit im Blick. Die Messung der Kundenzufriedenheit spielt hier eine zentrale
Rolle. Ist der Kunde unzufrieden, wird (z.B. im Rahmen eines Audits) das Projekt auf den Prifstand ge-
stellt und die Ursachen der offensichtlich unzureichenden Leistung untersucht. Die Frage ist allerdings,
welche Projekte sollen einem entsprechenden Audit unterzogen werden? Wo ist die Zeit fur eine Ursa-
chenanalyse sinnvoll investiert und wo ist dies Verschwendung?

Vielleicht kennen Sie den Satz "Was du nicht messen kannst, kannst du nicht lenken." Dies gilt auch bei
der Messung der Kundenzufriedenheit. Ein einfacher Weg, den "Zufriedenheitsgrad" zu bestimmen, ist
die Ubersetzung der Befragungsergebnisse in ein Zahlenraster und die Berechnung des Zufrieden-
heitsindex fur das Projekt.

Zufriedenheitsindex Schritt fur Schritt berechnen

Als erster Schritt mussen die Kriterien des Fragenkatalogs mittels des Kriteriums "Wichtigkeit" gewich-
tet werden. Hierzu wird zunachst die Bewertung des Kunden in ein Zahlenraster "Ubersetzt" und in
eine Tabelle eingetragen. Die Bewertung - - erhalt den Wert 1, die Bewertung + + erhalt den Wert 4.

Tabelle 2 zeigt eine beispielhafte Auswertung, die sich schnell mittels einer Excel-Tabelle realisieren

l[asst. Eine solche Excel-Tabelle steht fur Sie beim Artikel zum Download bereit.
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Anschliel3end bilden Sie die Summe all dieser Wichtigkeitswerte. In unserem Beispiel ergibt sich ein
Wert von 57. Dies entspricht 100%. Die Verteilung der Gewichtungen in Prozent fur die einzelnen Krite-
rien ergibt sich aus dem jeweiligen Wert fur die Wichtigkeit, geteilt durch die Gesamtsumme der Werte
fur die Wichtigkeit. Bei Kriterium Nr. 1 ist dies 4/57 = 0,0702, dies entspricht einer Gewichtung von
7,02%. Die Prozentanteile der Gewichtungen tragen Sie ebenfalls in die Tabelle ein.

Als nachstes Ubersetzen Sie die Zufriedenheit in ein Punkteraster und tragen die Punkte der einzelnen Kri-
terien in die Tabelle ein. Auch hier ist die Wahl der konkreten Zahlen fur das Ergebnis nicht entscheidend,
da es sich lediglich um eine Transformation von Werten handelt. In der Praxis hat sich ein Raster von 100
(far - -) und 400 (fur + +) bewahrt.

Jetzt werden die Gewichtungen (in Prozent) mit dem Wert fur die Zufriedenheit multipliziert. Fr das Krite-
rium Nr. 1 ergibt das: 7,02 x 300 = 21.

Entscheidend ist die Summe dieser errechneten Werte. Im Beispiel ergibt sich ein Gesamtwert von 326.
Der maximal erreichbare Wert ist 400, der minimale Wert ist 100.

In der Praxis hat sich ein Wert von 200 Punkten als Auditgrenze bewahrt. Dies bedeutet, dass bei ei-
nem "Zufriedenheitsgrad" von 50% der maximal erreichbaren Punkte ein Audit erforderlich ist, um die
Ursachen dieser offensichtlichen Unzufriedenheit zu analysieren. In unserem Beispiel ist mit einem
Wert von 326 kein Audit erforderlich.

1 Einhaltung von Terminen fir Projektmeilensteine 4 7,02% 300 21
2 Qualitat der fertiggestellten Teilleistungen/Gesamtleistung 4 7,02% 400 28
3 Einhaltung des Budgets fur Teilleistungen/Gesamtleistung 4 7,02% 200 14
4 regelmaRige Informationen Uber den Projektstatus B 5,26% 400 21
5 fachliche Kompetenz des Projektteams B 5,26% 400 21
6 Verhalten bei Konflikten 3 5,26% 300 16
7 Einhaltung von Zusagen B 5,26% 400 21
8 Vertrauenswurdigkeit und Zuverlassigkeit 3 5,26% 400 21
9 Fachwissen der Mitarbeiter 4 7,02% 300 21
10  Engagement der Mitarbeiter 4 7,02% 300 21
11 Flexibilitat der Mitarbeiter 4 7,02% 300 21
12 regelmaRiger Mail-/Telefonkontakt 1 1,75% 400 7

13 Verstandlichkeit der Ausdrucksweise der Mitarbeiter 3 5,26% 300 16
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14 termingerechte Abstimmung mit Genehmigungsbehérden 4 7,02% 400 28
15  Prasenz der Projektleitung am Baustandort 1 1,75% 300 5
16  haufige Besprechungstermine vor Ort 1 1,75% 100 2
17  Dauer der Beantwortung von Anfragen 4 7,02% 300 21
18  soziale Kompetenz des Projektleiters 4 7,02% 300 21
SUMME 57 100,00% 326

Tabelle 2: Mit dieser Tabelle berechnen Sie Schritt fir Schritt, ob fur Ihr Projekt ein Audit erforderlich ist.

Tipps fur die Praxis

Mit der vorgestellten Befragung haben Sie die Chance, die Qualitat Ihres Projektmanagements anhand
der Zufriedenheit Ihrer Kunden zu Uberprufen. Folgende Schritte sollten Sie dabei beachten:

e Entwickeln Sie eine Uberschaubares Dokument zur Abfrage der verschiedenen Dimensionen der
Kundenzufriedenheit und tUberfordern Sie lhre Kunden nicht mit umfangreichen und unubersichtli-
chen Fragenkatalogen. Weniger ist mehr!

e Geben Sie den Kunden keine Chance, neutrale Antworten zu geben.

e Erheben Sie auch die Bedeutung des jeweiligen Zufriedenheitskriteriums, d.h. erfassen Sie nicht
nur den Grad der Zufriedenheit, sondern auch die Wichtigkeit des Kriteriums fur den Kunden.

Sie kénnen die Ergebnisse der Kundenbefragung mittels eines Portfolios in eine Aktionsliste fur Mal3-
nahmen "Ubersetzen". Wenn Sie die Befragungsergebnisse quantifizieren, erhalten Sie einen "Mess-
wert", ob ein Projekt-Audit erforderlich ist.
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Hat Ihnen dieser Artikel gefallen?

Bewerten und kommentieren Sie den Artikel auf projektmagazin.de!
(®) zum Artikel
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