news&insights

achdem Dr. Anita

Petersen und Sven

Slodowy in den ers-

ten beiden Teilen ih-

rer Serie zu den Me-

thoden der Mafinah-
menpriorisierung mit dem 2step-SWIPE
und der sequenziellen Treiberanalyse Ver-
fahren zur direkten Priferenzabfrage und
indirekten Relevanzmessung vorgestellt
haben, wenden sie sich im abschliefSenden
dritten Teil der Frage zu, wie sich offenes
Feedback systematisch fiir die Priorisie-
rung nutzbar machen lésst. Dabei stellen
sie mit der Indikatoranalyse ein Triangu-
lationsverfahren vor, das die inhaltliche
Geschlossenheit des Prozesses zu 6ffnen
vermag.

Die Ermittlung von Priorititen, Pain
Points oder Begeisterungsfaktoren ist das
Herzstiick vieler Studien in unserer markt-
forscherischen Praxis. Das betrifft den Be-
reich der Innovations- und Produktfor-
schung ebenso wie die Kommunikations-
und Markenforschung oder das Feld der
Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit. Im
Priorisierungsprozess werden dabei Wir-
kungszusammenhinge zwischen einer
konkreten Leistung — etwa Produkte,
Dienstleistungen, Kontaktpunkte, Arbeit-

geberverhalten — und einem Ziel-KPI wie
der Kaufbereitschaft oder der Kundenzu-
friedenheit, dem NPS, Employee-Engage-
ment oder der Brand Reputation aufge-
deckt. Wie wir in den ersten beiden Beitri-
gen unserer Serie gezeigt haben, unter-
scheiden sich die géngigen Verfahren vor
allem hinsichtlich der Frage, ob die Priori-
sierung auf Basis direkter Abfrage oder auf
statistischem Wege, also indirekt erfolgt ist.
Dabei gibt es neben direkten und indirek-

ten Priorisierungsmethoden noch eine
dritte, weniger prominente Verfahrens-
gruppe, die wir hybride Verfahren nennen
wollen. Diese setzen dort an, wo direkte
und indirekte Methoden ihren blinden
Fleck haben, weil sie Relevanzen nur fiir
Aspekte ermitteln konnen, die bei der Fra-
gebogenkonzeption mitgedacht wurden.
Diese inhaltliche Geschlossenheit des di-
rekten und indirekten Priorisierungs-
prozesses sperrt das Unbekannte, Uberra-

Horen, was
wichtig ist.

Wie es mit der Indikatoranalyse gelingt,

nichts zu iibersehen



schende, Ungestiitzte, Qualitative, kurz al-
les Unklare und Diffuse systematisch aus.

Zwar kommen in nahezu allen genann-
ten Studientypen auch offene Fragen zum
Einsatz, um genauer zu verstehen, welche
Priorititen Kunden, Mitarbeiter oder Sta-
keholder setzen. Doch héufig bleiben die in
den offenen Antworten schlummernden
qualitativen Insights unterbelichtet und
isoliert, weil sie nicht gleichberechtigt in
den quantitativen Analyseprozess einbezo-
gen werden. Diesem blinden Fleck nimmt
sich die Indikatoranalyse an. Thr Ziel ist es,
eine systematische Einbeziehung von of-
fenem Feedback im Rahmen der Relevanz-
analyse zu erreichen.

Ihr Grundgedanke ist simpel: Ausge-
hend von der Pramisse, dass man nie sicher
sein kann, in einem strukturierten Frage-
bogen alle Treiber berticksichtigt zu haben,
lisst sich die Indikatoranalyse initial von
einer Frage leiten: Haben wir etwas Rele-
vantes Ubersehen? Wir nutzen dabei das
ohnehin grof3e Potenzial offener Fragen fiir
eine im wahrsten Sinne des Wortes explo-
rative Analyse. Wie Abbildung 1 zeigt, ver-
lduft die Analyse dabei in drei Phasen.

Phase 1: Identifikation. Das anfallende
Rohmaterial wird zunichst Kklassisch

codiert. Dies geschieht unter Nutzung
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mangeinde Freundlichkeit?

Aufbereitung
v Coding, Valenz
+ Dichotomisierung

Phase 2

Impact Analyse

&

Wie hoch ist die Gesamt-
zufriedenheit fir die Gruppe
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Abbildung 1

menschlicher oder kiinstlicher Intelligenz.
Alle Einzelcodes (nicht die Overcodes) mit
mebhr als fiinf Prozent Nennungen oder ei-
ner erreichten Mindestfallzahl werden im
Nachgang dichotomisiert.

Phase 2: Impact-Analyse. Die anschlie-
Bende Analyse riickt den Zusammenhang
in den Blick, den konkrete Aussagen mit
einem zentralen KPI aufweisen: Sind Kun-
dinnen und Kunden, die das Abrechnungs-
system kritisieren, weniger loyal? Sinkt die
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Kundenzufriedenheit, wenn eine Lieferung
nicht piinktlich war? Leidet das Employee
Engagement, wenn die Unternehmens-
strategie unklar ist? Altbekanntes und
ginzlich Neues werden in der Indikator-
analyse gemeinsam betrachtet. Das Effekt-
stirkemafd Cohens d fiir die Einzeltests hilft
dabei, die Spreu vom Weizen zu trennen
und die Aspekte herauszuarbeiten, die fiir
eine bestimmte Teilgruppe von besonderer
Bedeutung sind.

Uber alle Studientypen hinweg lasst sich
dabei feststellen, dass Fragen fiir die In-
dikatoranalyse dann besonders fruchtbar
sind, wenn sie eine klare Richtung vorge-
ben. Best-Practice-Beispiele sind:
® Optimierungsfragen: Was muss an un-
serem Service verbessert werden, damit wir
Sie von unserer Leistung tiberzeugen kon-
nen?
® Abfrage der Stirken: Welche Stirken
sehen Sie? Was hat Sie besonders begeis-
tert?
® Abfrage der Pain Points: Was hat Sie
gestort? Was lief nicht optimal? Wo miissen
wir besser werden?

Sollten aus forschungsékonomischen,
forschungsokologischen oder inhaltlichen
Griinden offene Fragen mit eindeutiger
Polung nicht méglich sein, kann eine Va-
lenz-Kodierung helfen, Inhalte und Kon-
notationen getrennt zu erfassen. Der zu-
sitzliche Aufwand fur diese Form des
Codings wird in der Analyse durch aufer-
ordentlichen Erkenntniszuwachs belohnt.

Phase 3: Zuspitzung. Das Impact-Ran-
king der Effektstirken gibt unter den skiz-
zierten Voraussetzungen eindeutige Hin-
weise, welche Aspekte des offenen Feed-
backs Indikatoren fir Probleme, Hand-
lungsfelder oder eben Begeisterung und
Best Practices sind. Die dritte Phase geht
dabei tiber ein einfaches Listing der Top-
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Sequenzielle Treiberanalyse

*  Worauf kommt es wirklich an?
= Wie kann die Zufriedanhait
gehaiten/gestaigert werden?

Umnfassende Analyse des
gesamten Feedbacks:

“ fiir alle Bewertungen
Detnilfragen mit shalierter Bewsrung < Fur offenc Antworten

Indikatoranalyse

Haben wir etwas Gbersehen?
Wie erkennen wir
unzulriedene Kunden?
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Abbildung 2
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Abbildung 3

Werte hinaus und fasst nach inhaltlich-
strategischen Uberlegungen die Aspekte
zusammen, die tber alle Fragen hinweg
Sinn ergeben und den Finger in die gleiche
Wunde legen. Aus forscherischer Perspek-
tive 16st man sich dabei von rein statisti-
scher Sicht auf die Impactwerte und be-
ginnt die semantisch-inhaltliche Arbeit mit
dem Datenmaterial. Die so entstehende
Meta-Ebene der Betrachtung von offenem
Feedback ist das eigentliche Erkenntnisziel.
Auf dieser Ebene ist dann auch eine Gegen-
tiberstellung mit den Ergebnissen der ge-
wihlten statistischen Verfahren zur
Treiberanalyse fiir die skaliert erhobenen
Befragungsdaten moglich und sinnvoll
(sieche dazu Abbildung 2).

Exkurs: Hybride Verfahren
und KI-Textanalyse

In jiingerer Zeit haben vor allem durch
KI-Anwendungen Analysen an Bedeutung
gewonnen, die angefallenes Textmaterial —
das heifdt offene Nennungen, Online-Pro-
duktbewertungen oder Forenbeitrige —auf
Hinweise abklopfen, die zur MafSnahmen-
entwicklung oder als Consumer Insight
dienen konnten. Dabei werden Text-Kor-
pora mit KI-Technologie, etwa von Sym-
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anto oder Caplena, so codiert, dass wieder-
kehrende Aspekte und ihre Valenzen diffe-
renzierbar werden. Ganz ungeachtet der
Frage, ob die Verarbeitung und inhaltliche
Verdichtung tiber KI-gestiitztes oder se-
mantisches Coding erfolgt, betrachten wir
diesen Ansatz als hybrides Verfahren, da
die direkte Selbstaussage erfasst und gleich-
zeitig mit indirekten Methoden auf Zu-
sammenhinge geschlossen wird.

Die Indikatoranalyse ist in jedem Fall
anwendbar, sei es auf Basis klassischer
Codings oder auf Basis von KI-gestiitztem
Material. Kurz gesagt: Alles, was sich als
Bedeutungseinheit dichotomisieren ldsst,
kann mit der Indikatoranalyse priorisiert
werden.

Anwendungsbeispiel aus der
Employee Experience

Aus dem Bereich Employee-Feedback
stammt unser Anwendungsbeispiel. Die
Daten sind zur Hlustration stark zugespitzt
und vereinfacht. Abbildung 3 zeigt die Er-
gebnisse der Indikatoranalyse fiir den KPI
Advocacy, also die Bereitschaft der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter, den eigenen
Arbeitgeber an Freunde und Bekannte wei-
terzuempfehlen. Die Werte sind wie ein

NPS erhoben und vergleichbar interpre-
tierbar.

Im Ergebnis konnte die Indikator-
analyse aufdecken, dass die Advocacy auf
individueller Ebene durch das Verhalten
der direkten Fihrungskraft stark beein-
flusst ist. Kritisieren Mitarbeitende die zu
geringe Fithrungsprisenz oder die Fehler-
kultur der Fithrungskraft, sinkt die Advoca-
cy um zehn beziehungsweise neun Punkte.

Durch die Indikatoranalyse gelingt es,
offene Nennungen in ihrem analytischen
Potenzial sichtbar zu machen und den
skalierten Abfragen ebenbiirtig in Hand-
lungsempfehlungen einflieflen zu lassen.
Dabei plddieren wir nicht dafiir, die
Indikatoranalyse als alleiniges Verfahren
zur Priferenzanalyse einzusetzen. Unter
dem Aspekt der Triangulation komple-
mentirer Verfahren erginzt sie jedoch in
vielerlei Hinsicht klassische Methoden der
Relevanzbestimmung und ist dabei eine
wertvolle Quelle fiir weitere zusitzliche
Insights. Denn nur, wenn wir den Befrag-
ten genau zuhoren, erfahren wir, was (auch
noch) wichtigist. ll
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