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n einer sich immer schneller andernden
Iund immer komplexer werdenden Welt
steht das wachsende Bedurfnis nach
Sicherheit in hartem Kontrast zu den
tatsachlichen Moglichkeiten, Zusammen-
hange zu verstehen und Entwicklungen
angemessen vorherzusagen. Konsumen-
ten zeigen eine stetig geringer werdende
Markentreue. Hybrides Kaufverhalten
zwischen Billigangeboten und Luxuswa-
ren irritiert den Handel wie die Hersteller.
Die Loyalitat der Mitarbeiter gegentiber
ihrem Arbeitgeber nimmt seit Jahren
kontinuierlich ab. Die persénliche Wech-
selbereitschaft im Beruf steigt und der
Kampf um die besten Talente wird spur-
bar harter. Die Stammwahlerschaften der
Parteien schmelzen dahin und den
Demoskopen droht angesichts erdrut-
schartiger Umschwiinge in der &ffentli-
chen Meinungsbildung der methodische
Offenbarungseid. Der Kurier titelte zu
den 6sterreichischen Parlamentswahlen
am 23. Oktober 2002: ,,Meinungsfor-
scher geben zu: Wahlprognose unmog-
lich” und dramatisierte die Aussage
zusatzlich mit der Unterzeile , Vorsicht,
Umfrage!”. Die Kalkulierbarkeit des
menschlichen Verhaltens wird offenkun-
dig immer geringer — im Privaten wie im
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Weiche Faktoren
werden zu harten

Fakten

offentlichen Raum. Alles deutet darauf
hin, dass es sich bei diesem Phanomen
nicht um eine voribergehende Ausnah-
meerscheinung handelt, sondern um
eine unmittelbare Konsequenz der welt-
weiten Vernetzung. Die Hoffnung auf
ruhigeres Fahrwasser ist kein guter Rat-
geber. So wie die Erwarmung der Atmos-
phdre das Wettergeschehen anheizt, regt
die Erhéhung der Vernetzungsdichte die
Veranderungsprozesse in Wirtschaft und
Gesellschaft an. Der Wunsch nach orien-
tierenden Prognosen und nach Analysen,
die die Navigation in der Unsicherheit
unterstUtzen, ist nachvollziehbar. Aber es
wird immer schwieriger, ein angemesse-
nes Verstandnis der Gegenwart zu
gewinnen und zukinftige Trends recht-
zeitig abzuschatzen. In der Instabilitat der
hoch vernetzten Systeme gilt der Schmet-
terlingseffekt: , kleine Ursache — groBe
Wirkung”. Diskontinuitaten und revolu-
tiondre Umstrukturierungen gehéren zur
Tagesordnung. Die Aktivitaten Einzelner
kénnen sich in kurzer Zeit zu machtigen
Bewegungen aufschaukeln. Die erst
2001 von Jimmy Wales gegrtindete, frei
editierbare Online-Enzyklopadie Wikipe-
dia (www.wikipedia.org) hat bereits in
wenigen Jahren den Umfang der Ency-
clopedia Britannica Uberholt. Das in Wiki-
pedia organisierte Wissen verdoppelt sich
alle zehn Monate und das Stichwortver-
zeichnis umfasst heute schon tber
560.000 Artikel. Mit Weblogs, das heit
mit Internetseiten, auf denen Ereignisse
oder Informationen persénlich kommen-
tiert werden, erreichen Privatpersonen
eine Wirkung, die vordem nur Journali-
sten in Massenmedien méglich war. Ein-
fache Kinderlieder oder selbst Klingeltone
fir das Handy schaffen es ohne eine
machtige Marketingmaschinerie auf Spit-
zenpositionen in den Pop-Charts und
alberne kleine Videoclips machen tber
das Internet ganz normale Jugendliche
beinahe tber Nacht zu Kultfiguren.

Fasst man die Geschehnisse zusammen,
so entsteht der Eindruck, dass wir am

Anfang eines neuen Makrozyklus der
wirtschaftlichen und gesellschaftlichen
Entwicklung stehen. Auf die Existenz von
lang dauernden Entwicklungszyklen hat
als Erster der russische Wissenschaftler
Nikolai Kondratieff aufmerksam gemacht
(siehe zum Beispiel. Thomas und Nefi-
odow 1998). Fur das 19. und 20. Jahr-
hundert sind funf Kondratieff-Zyklen
beschrieben worden. Der funfte Zyklus,
der sich gegenwartig vollendet, wird
dominiert von der Revolution der Infor-
mationstechnologie. Es spricht viel dafur,
dass beim kommenden sechsten Kondra-
tieff-Zyklus der Umgang mit weichen
Faktoren im Mittelpunkt steht. Die wach-
sende Bedeutung der weichen Faktoren
ist dabei eine logische Folge der explosi-
onsartigen Erhdhung der Komplexitat
und Dynamik in der Alltagswelt.

Nach den Erkenntnissen der modernen
Hirnforschung verhalten sich Menschen
in schwer zu Uberschauenden und sich
schnell andernden Situationen keines-
wegs bewusst und rational. Die Mehrzahl
der menschlichen Entscheidungen wird
anhand unbewusster und emotionaler
Bewertungskriterien getroffen. Es sind
letztlich nicht die kurzfristigen Ordnungs-
bildungen der GroBhirnrinde, die das
Verhalten bestimmen, sondern die lang-
fristig im Laufe des individuellen Lebens
gelernten, im so genannten ,, limbischen
System” verankerten Praferenzen und
Erwartungshaltungen. Das limbische
System liefert eine stabilisierende Grund-
lage. Die weichen Faktoren bilden den
harten Kern der alltaglichen Entschei-
dungsprozesse. Nur wer in der Lage ist,
die unbewussten Bewertungskriterien der
am wirtschaftlichen und gesellschaftli-
chen Handeln beteiligten Stakeholder zu
erfassen und zu analysieren, kann in der
Unsicherheit einer global vernetzten
Marktwirtschaft angemessen navigieren.
Das Management der Erwartungshaltun-
gen wird zur zentralen Herausforderung
im Umgang mit Kunden, Mitarbeitern,



Interessengruppen und Wahlern. Dies gilt
von der strategischen Markenfihrung bis
hin zur Planung und Durchfihrung politi-
scher Kampagnen. Das Verstandnis der
weichen Faktoren ist eine wichtige Vor-
aussetzung fur den Erfolg.

Das Problem der Erfassung
weicher Faktoren

Der wachsenden Notwendigkeit einer
systematischen Erfassung von Erwar-
tungshaltungen, Einstellungen und
Bewertungen steht ein auffalliges Defizit
an wissenschaftlich fundierten und
gleichzeitig praxisnahen Erhebungsinstru-
menten gegendber. Bei der Messung
weicher Faktoren bestehen drei grundle-
gende Schwierigkeiten:

1. Der Gegenstand der Messung entzieht
sich aufgrund der Verankerung im limbi-
schen System weitgehend dem bewus-
sten Erleben und damit dem direkten
Zugriff durch die Auskunft gebenden Per-
sonen (Dilemma der Irrationalitat);

2. die natdrliche Mehrdeutigkeit und
Kontextabhangigkeit sprachlicher AuBe-
rungen macht die Interaktion zwischen
Fragesteller und Auskunftsperson zu
einem Akt gegenseitiger Interpretation
(Dilemma der Ambiquitat);

3. die Abhangigkeit des Gegenstands der
Messung von der individuellen Lernge-
schichte der Auskunft gebenden Perso-
nen macht einen intersubjektiven Ver-
gleich von Einzelaussagen und unabhan-
gig voneinander erhobenen Merkmalsau-
spragungen nahezu unmoglich (Dilemma
der Konstruktivitét).

Alle Befragungsformen, die mit der Vor-
gabe von ausformulierten Merkmalsbe-
schreibungen und Bewertungsdimensio-
nen arbeiten, lassen das Dilemma der
Ambiguitat (2) und das Dilemma der
Konstruktivitat (3) ungelost. Die Verfah-
ren machen die eigentlich nicht zuldssige
Annahme, dass den befragten Personen
eine Interpretation der vorgegebenen
Beschreibungen und Dimensionen
gelingt, die der Intention des Fragestellers
entspricht. Die Aussagekraft der Ergeb-
nisse ist abhangig von einem hochgradig
unsicheren Akt der mehrfachen Uberset-
zung und Deutung. AnschlieBende
mathematische Analysen suggerieren
eine Objektivitat, die vom Datenmaterial
letztlich nicht gestitzt wird. Darlber hin-
aus ignorieren alle Befragungsformen,
die versuchen, Erwartungshaltungen, Ein-

stellungen und Bewertungen von Men-
schen direkt zu erfassen, das Dilemma
der Irrationalitat (7). Die Verfahren
machen die nur sehr eingeschrankt gulti-
ge Annahme, dass die befragten Perso-
nen selbst einen bewussten Zugang zu
ihren entscheidungsrelevanten Praferen-
zen und Erwartungshaltungen besitzen.
Die Tatsache, dass Auskunftspersonen
dennoch scheinbar sicher Antwort
geben, verleitet nur allzu schnell zu
unzuldssigen Verhaltensprognosen.
Angesichts der skizzierten Anforderungs-
situation flr eine Erfassung weicher Fak-
toren scheidet die Verwendung standar-
disierter Fragebdgen weitgehend aus.
Fragebdgen sind nur bedingt geeignet,
unbewusste Kriterien offen zulegen und
ignorieren das Problem der Deutungsab-
hangigkeit sprachlicher Kodierungen. Sie
sind immer nur so intelligent, wie der, der
die Fragen stellt. Auch die meisten ande-
ren Instrumente zur Messung von Erwar-
tungshaltungen, Einstellungen und
Bewertungen arbeiten mit der Vorgabe
einer groBeren Anzahl sorgfaltig ausge-
wahlter Beschreibungsdimensionen. Die
Auskunftspersonen werden aufgefordert,
ihre Praferenzen anhand von vorformu-
lierten Assoziationen offen zu legen. Pro-
filbildungen dieser Art sind zwar stati-
stisch hervorragend auswertbar, kommen
aber an die eigentlichen emotionalen
Bewertungskriterien nicht heran. Auch
das gezielt auf die Erfassung von indivi-
duellen Wiinschen, Bedurfnissen und
Vorstellungen hin entwickelte Verfahren
der Conjoint-Analyse benotigt vorgege-
bene Eigenschaftsauspragungen. Die
Conjoint-Analyse ertffnet zwar aufgrund
des zur Erhebung eingesetzten Ver-
gleichsverfahrens den Zugang zu unbe-
wussten Praferenzen (Dilemma 1), lasst
aber das Deutungsproblem weiterhin
ungeldst (Dilemma 2 und 3).

Eine konstruktive Antwort auf diese
Situation gibt die Psychologie: Wer an die
intuitiven Kriterien der Menschen heran-
kommen will, muss mit ihnen interagie-
ren — frei und ohne Vorgaben, ganz indi-
viduell. Hort man den Menschen einfach
zu, legen spontan gewahlte Bilder, Worte
und Betonungen die gesuchten Tiefen-
strukturen offen. Uber qualitative Inter-
views, gruppendynamische Aktivitaten
oder kinstlerische Ausdrucksformen las-
sen sich so wertvolle Einblicke gewinnen.
Eine direkte Vergleichbarkeit von Ergeb-
nissen und eine Zusammenfassung der
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Sichtweisen groBerer Gruppen erlauben
sie aber nicht. Wer einige hundert quali-
tative Interviews fuihrt oder die bildhafte
Assoziationen vieler Menschen sammelt,
erfahrt eine Menge Uber die Empfindun-
gen Einzelner. Daraus anschlieBend allge-
meingultige Aussage zu verdichten, ist
nicht oder nur mit groBem inhaltsanalyti-
schem Aufwand maéglich. Benétigt wird
eine Messmethode, die die inhaltliche
Aussagekraft qualitativer Verfahren mit
der Vergleichbarkeit standardisierter Fra-
gebodgen verbindet.

Ein Lésungsansatz

Als Lésungsansatz fur die skizzierte Pro-
blematik der Erfassung weicher Faktoren
haben wir mit dem Team des Bremer
Methoden- und Beratungsunternehmens
nextpractice in einer Uber 15-jahrigen
interdisziplindren Forschungsarbeit das
softwaregestutzte Interview- und Analy-
se-Werkzeug nextexpertizer entwickelt.
Das zugrunde liegende Befragungsprin-
zip hat seinen Ursprung in den theoreti-
schen und methodischen Grundideen der
.Psychologie der personlichen Konstruk-
te” des Amerikaners George A. Kelly. Als
klinischer Psychologe skizzierte Kelly
bereits 1955 einen eigenstandigen,
gemaBigt konstruktivistischen Ansatz mit
durchaus allgemeinpsychologischem Gel-
tungsanspruch, der auch heute noch eine
sehr anregende Aktualitat besitzt. Die
.Psychologie der personlichen Konstruk-
te” betrachtet den Menschen als For-
scher, der aus seiner Erfahrung Hypothe-
sen fUr zukUnftige Situationen ent-
wickelt, diese Gberpruft, bestatigt und
gegebenenfalls anpasst. Um einen ersten
messenden Zugang zur subjektiven Wirk-
lichkeit eines Menschen zu bekommen,
entwickelte Kelly in konsequenter Ube-
reinstimmung mit seinen theoretischen
Grundannahmen die Methode des
.Repertory (REP) Grid”. Im REP-Grid brin-
gen Auskunftspersonen tber ein sehr
einfaches Befragungsritual Ereignisse
oder Objekte (Elemente) ihrer Erfahrungs-
welt auf der Grundlage von eigenstandig
beschriebenen Unterschieden oder
Gemeinsamkeiten (Konstrukte) in eine
Abhangigkeitsbeziehung (Matrize).
Wahrend sich das Erhebungsverfahren
bis heute zumeist eng am Vorgehensvor-
schlag von G.A. Kelly orientiert, wurden
die Auswertungsmaglichkeiten und Dar-
stellungsformen der in den Kelly-Matrizen
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Konfrontiert mit der komplexen Dynamik global vernetzter Markte wird es fur die
Menschen immer schwieriger, Zusammenhange zu verstehen, Entwicklungen abzu-
schatzen und Entscheidungen rational zu begriinden. Wissenschaftliche Erkennt-
nisse legen nahe, dass letztlich die im limbischen System des Gehirns verankerten
unbewussten Erwartungshaltungen und emotionalen Bewertungen das Handeln
bestimmen. Mit dem vorgestellten Interview- und Analysewerkzeug wird es moég-
lich, diese weichen Faktoren nahezu vorgabefrei zu erfassen und dennoch direkt

quantitativ zu vergleichen.

Beispiel des Bedeutungsraumes einer Gruppe

(REP-Grids) enthaltenen Ordnung deutlich
verbessert. Die konkrete Gestaltung des
Werkzeuges unseres Tools basiert auf
einer eigenstandigen Erweiterung der
mathematischen Grundlagen fur die Ver-
arbeitung von Kelly-Matrizen sowie auf
einer professionellen programmtechni-
schen Unterstlitzung der Durchfiihrung
und Auswertung. Die Weiterentwicklung
erlaubt die vergleichende Analyse von bis
zu 300 individuell erhobenen Matrizen.
Dieses Tool besitzt mit seinen Maglichkei-
ten der computergestitzten Durch-
fuhrung und der vergleichenden Auswer-
tung groBerer Gruppen gegenwartig
weltweit ein Alleinstellungskriterium.

Eine Messung mit unserem Tool beginnt
mit der Bestimmung der Vergleichsele-
mente, die den Suchraum der Erhebung
definieren und das assoziative Gerdst der
einzelnen Befragung bilden (Schritt 1:
Festlequng des Elemente-Sets). Die Ele-
mententwicklung legt die Befragungsrich-
tung fest und findet daher im engen Dis-
kurs mit dem jeweiligen Auftraggeber

4

statt. Die Entwicklung der Vergleichsele-
mente ist neben der Auswahl der Aus-
kunftspersonen (Schritt 2: Bestimmung
der Auskunftspersonen) die einzige vor-
bereitende Aktivitat fur die Durchfiihrung
einer nextexpertizer-Studie. Die Aus-
kunftspersonen massen fur die Ver-
gleichselemente einen ausreichenden
Kenntnisstand mitbringen, das heiBt, sie
sollten fur die Fragestellung ,, Erfahrungs-
experten” sein. Ein Interview mit dem
Werkzeug lauft in dem speziell fir dieses
Tool entwickelten Bremer Verfahren nach
einem festen, auf dem robusten Prinzip
des assoziativen Paarvergleiches basieren-
den Erhebungsritual ab (Schritt 3: Durch-
flihrung der Interviews). Per Zufallsaus-
wahl oder Uber Vordefinition werden zu
Beginn des Erhebungsrituals vom Intervie-
wmodul des Programmesystems zwei der
speziell fur die Befragung ausgewahlten
Elemente bestimmt (zum Beispiel , Merce-
des Benz” und ,,Porsche”). Die Aus-
kunftsperson wird aufgefordert, die bei-
den Elemente als ahnlich oder unter-

schiedlich einzustufen (Vergleichen). Hat
sich die Person flr eine Alternative ent-
schieden, bekommt sie die Aufgabe, den
Unterschied bzw. die Gemeinsamkeit mit
einer fur sie personlich bedeutsamen
Beschreibungsdimension zu qualifizieren
(Benennen: zum Beispiel , Maschinenqua-
litat"” vs. ,Frahlingsgefiihle ,,). Der Ein-
stiegsvergleich und die Benennung der
polaren Konstruktdimension werden als
.Evokationsphase” bezeichnet. Im
Anschluss an die Konstrukt-Evokation
werden nun alle Ubrigen Elemente des
Sets schnell und ohne langes Nachdenken
den selbst definierten Konstruktpolen
zugeordnet (Bewerten). Den Auskunfts-
personen stehen dabei als Antwortalter-
nativen die beiden Konstruktpole, die
Bewertung , beides”, ,keins von beidem”
und , keine Aussage” zur Verfigung. Das
gesamte Vorgehen wird solange wieder-
holt, bis die Auskunftsperson alle ihr zur
Beschreibung des interessierenden Unter-
suchungsbereiches wichtig erscheinenden
Konstruktdimensionen hervorgebracht
hat. Das in der so entstandenen Matrize
enthaltene relationale Muster von Ele-
menten und Konstrukten wird tUber eine
Eigenstrukturanalyse (ESA) nach Slater in
einen leicht interpretierbaren mehrdimen-
sionalen Bedeutungsraum umgerechnet
und der Auskunftsperson am Bildschirm
interaktiv zurtickgemeldet (Schritt 4: Kon-
sensuelle Validierung). Fir Gruppenver-
gleiche oder Zeitverlaufsanalysen werden
mehrere dieser individuellen Raume
zusammengefasst (Multi-ESA, siehe Abbil-
dung 1) und nach Inhaltskategorien oder
KenngroBen (zum Beispiel Elementdistan-
zen) ausgewertet (Schritt 5: Analyse der
Musterbildungen).

Ein einzelnes Interview dauert bei einer
hinreichenden Zahl von Vergleichselemen-
ten und erzeugten Konstruktdimensionen
zwischen einer und zwei Stunden. Erfah-
rungsgemaB sollten nicht weniger als
zehn und nicht mehr als 30 Vergleichsele-
mente vereinbart werden. Die Auskunfts-
personen werden aufgefordert, bei der
Befragung maoglichst viele unterschiedli-
che Konstruktdimensionen zu generieren
(mindestens etwa zehn). Die persénliche
Motivation und die Differenziertheit der
eigenen Erfahrungen mit den Vergleichs-
elementen stellt bei der Befragung ein
natdrliches Abbruchkriterium da. Generell
ist die Bereitschaft der Auskunftspersonen
zur Interviewdurchfihrung aufgrund des



eher ungewdhnlichen Befragungsrituals
und der Méglichkeit der direkten Ergeb-
nisrickmeldung ahnlich hoch wie bei
einem personlichen Gesprach. Die Befrag-
ten empfinden bereits den Erhebungs-
schritt als eine sinnvolle Intervention. Auf
Seiten der Auskunftspersonen ist der
Grad der Erfahrung mit dem jeweiligen
Untersuchungsgegenstand entscheidend
fur die Qualitat der Ergebnisse. Das Erhe-
bungsritual schlieBt eine absichtsvolle
Ergebnisverzerrung nahezu aus. Komple-
xe Musterbildungen entstehen nur auf
der Basis tatsachlich ausgebildeter Bewer-
tungen und beziehen unbewusste emo-
tionale Aspekte ein (Dilemma der Irratio-
nalitét). Fur die Durchfihrung von Inter-
views sind ausgebildete Interviewer wiin-
schenswert, da mit diesen bei direkter
Befragung im Allgemeinen aussagefahi-
gere Ergebnisse erzielt werden. Die Diffe-
renziertheit eines Interviewergebnisses
kann anhand mathematischer Kennwerte
Uberpruft werden. So befinden sich die
Interviewer in einem kontinuierlichen
Lernprozess.

Dieses Tool nutzt zur vergleichenden Ana-
lyse das Prinzip der Wortverwendungs-
ahnlichkeit. Wenn eine Auskunftsperson
auf der Basis ihrer ganz personlichen
Beschreibungsdimensionen ein Bezie-
hungsmuster zwischen Vergleichselemen-
ten herstellt, das mit dem Muster einer
andern Person weitgehend Uberein-
stimmt, dann ist davon auszugehen, dass
die zugrunde liegenden Erwartungshal-
tungen, Einstellungen und Bewertungen
ebenfalls vergleichbar sind. Rotiert man
die individuellen Bedeutungsraume (ESA)
solange aufeinander, bis ein minimaler
Abstand aller Vergleichselemente von
allen Vergleichselementen hergestellt ist
(Multi-ESA), dann besitzen beschreibende
Dimensionen, die nach der Rotation nahe
beieinander liegen, eine hohe Ahnlichkeit
der Wortverwendung. Inhaltsanalytische
Interpretationen werden dadurch mathe-
matisch unterstitzt. Die Interrater-Reliabi-
litét steigt deutlich. So kann ein Begriff
wie ,clever” durchaus von unterschiedli-
chen Befragten auch unterschiedlich mit
Bedeutung belegt sein. Liegt der Begriff
.Clever” zum Beispiel nach der Rotation
in der Nahe des Konstruktes ,intelligent”,
besitzt der Begriff eine ganz andere Kon-
notation, als wenn er in der Nahe von
»gerissen” positioniert wird. Unter Ver-
wendung ganz personlicher Beschrei-
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bungsdimensionen erzeugen die Aus-
kunftspersonen einerseits Beziehungsmu-
ster zwischen den Vergleichselementen,
die ihre individuellen Praferenzen und
Erwartungshaltungen offen legen (Lésung
fur das Dilemma der Irrationalitat), und
andererseits erlaubt die Analyse der Ver-
wendungsahnlichkeit der Beschreibungs-
dimensionen trotzdem ein Uberindividuel-
les Verstandnis ihrer Bedeutung (Lésung
fur das Dilemma der Ambiguitat und das
Dilemma der Konstruktivitat). Auf diesem
Wege werden Tiefenstrukturen in den

Praferenzen und Erwartungshaltungen
von Gruppen zuganglich, die sonst Uber
die Vorgabe von Beschreibungsdimensio-
nen vom Rauschen der Interpretationspro-
blematik verdeckt werden.

Auf der Basis der Bedeutungsraume von
Gruppen kénnen unterschiedliche Aus-
wertungen realisiert werden. Die Méglich-
keiten reichen von der Analyse einfacher
Elementdistanzen (siehe Abbildung 2),
Uber das Clustern von typischen Elemen-
temustern bis zu Profilbildungen (siehe
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To understand the complex dynamics of a globalized economy and to predict futu-
re developments is more and more difficult. Scientifically it is a well proven fact
that human decision making processes are mainly based on unconscious expec-
tations and emotional valuations deep-seated in the limbic system of the brain.
The measurement of these soft factors is methodologically not an easy problem.
The introduced tool combines the advantages of qualitative interviews and of stan-
dardized questionnaires. Individual decision criteria can be easily analysed and

directly compared.

Beispiel einer Kundenzufriedenheits-Studie
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Abbildung 3) oder theoretisch begriinde-
ten Portfolio-Darstellungen. Besonders
sinnvoll im Kontext eines Managements
von Erwartungshaltungen ist die Erweite-
rung der nextexpertizer-Befragung tber
eine Kano-Analyse der von den Aus-
kunftspersonen ungestltzt hervorge-
brachten Bewertungskriterien. Auf die-
sem Wege kénnen unkompliziert zum
Beispiel die Bewertungskriterien bestimmt
und sichtbar gemacht werden, die fur
Kunden kaufentscheidend sind und die
Realisierung einer hdheren Gewinnmarge
rechtfertigen. Die Kano-Analyse differen-
ziert zwischen Kriterien, deren Erfullung
von Kunden vorausgesetzt oder erwartet
wird (Basis- und Leistungsanforderungen)
und Kriterien, deren Erfullung deutlich
Uber die Erwartungen hinausgehen
(Begeisterungsanforderungen). In Verbin-
dung mit den nextexpertizer-Ergebnissen
kann auf einfache Art dargestellt werden,
welches Begeisterungspotential bereits
genutzt wird und wo bislang wichtige
Chancen zur Kundenzufriedenheit ausge-
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lassen wurden (siehe Abbildung 4).

Unser Tool erméglicht ein effizientes und
praxisnahes , Soft-fact-controlling”. Die
Dauer der Interviewauswertung ist dabei
naturlich stark abhangig von dem
gewdlnschten Detaillierungsgrad. Die
erzeugten Praferenzraume und die in den
Programmsystemen vordefinierten Kenn-
werte stehen allerdings ohne jede Zeitver-
zogerung zur Verfligung. Die quantitative
und qualitative Analyse von Musterbil-
dungen in Gruppen oder bei Zeitverlaufen
ist aufwandiger. Aufgrund der software-
technischen Unterstiitzung ist es aller-
dings selbst bei der Befragung von meh-
reren hundert Auskunftspersonen mog-
lich, mit dem Tool in wenigen Tagen von
der Planung (Schritt 1: Festlegung des Ele-
mente-Sets) bis zur vollstandigen Auswer-
tung der inhaltlich-qualitativen Aspekte
(Schritt 5: Analyse der Musterbildungen)
zu kommen. Die Geschwindigkeit der
Durchfiihrung und Auswertung einer
Erhebung ist durchaus vergleichbar mit
dem Aufwand bereits fertig entwickelter

standardisierten Fragebégen und besitzt
dabei dennoch eine inhaltliche Aussage-
kraft, die ansonsten nur Uber qualitative
Interviews maglich wird. Die prinzipiellen
Verwendungsmaglichkeiten von nextex-
pertizer sind nahezu unbegrenzt. Bei der
Begleitung von Prozessen der Strategie-
entwicklung hat es sich in Unternehmen
ebenso bewahrt wie im Kontext der Erfas-
sung von Kulturunterschieden bei
Fusionsprozessen. Mogliche Einsatzfelder
im Bereich von Markt-, Meinungs- und
Sozialforschung sind die strategische Mar-
kenfihrung, Kundenzufriedenheitsstudi-
en, Mitarbeiterbefragungen, die Produkt-
entwicklung, das Pre-Testing von Werbe-
mitteln, die Analyse von Markttrends, das
Marketing von Standorten und Regionen
sowie Fragestellungen der politischen
Kommunikation. Bei der Verwendung in
Forschung und Praxis hat sich gezeigt,
dass die Ergebnisse von Befragungen mit
unserem Tool schon bei einer relativ gerin-
gen Zahl von Interviews eine hohe Giltig-
keit und Vorhersagekraft besitzen.
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