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KANO-MODELL: WIE SICH
KUNDENANFORDERUNGEN

ANDERN

Im standigen Wandel der Marktdynamik ist das dynamische Kano-
Modell zu einem unverzichtbaren Werkzeug fiir Unternehmen gewor-
den, die den Puls ihrer Kunden spiiren wollen. Von Basisanforderun-
gen bis hin zu Begeisterungsmerkmalen ermdglicht dieses Modell
einen Einblick in die sich wandelnden Kundenbediirfnisse iiber die
Zeit. Lesen Sie, wie die richtige Anwendung des Kano-Modells nicht
nur Innovation vorantreibt, sondern auch den Schliissel zur langfris-

Liebe Leserin, liebe Unternehmerin
Lieber Leser, lieher Unternehmer
Im Titelbeitrag erfahren Sie, wie
die richtige Anwendung des Kano-
Modells nicht nur die Innovations-

kraft vorantreibt, sondern auch den
Schlissel zur langfristigen Kunden-
zufriedenheit und Wettbewerbsfa-
higkeit darstellt.

Die Grinderhaftung birgt weitrei-
chende Konsequenzen flr alle
Beteiligten im Grindungsprozess.
Nicht nur Grinder und Verwal-
tungsratsmitglieder sind davon be-
troffen, sondern samtliche Akteure,
die in verschiedenen Phasen der
Unternehmensgriindung  vorsatz-
lich oder fahrlassig Fehler begehen.

Im dritten Beitrag lesen Sie Uber
die essenziellen Bausteine der Ge-
sprachsfiihrung, die nicht nur Miss-
verstandnisse verhindern, sondern
auch konstruktive Losungen fordern.

Der Accountplan fungiert als Ar-
beitsinstrument mit einem klaren
Fokus auf den Schlisselkunden.
Jeder Key Account wird durch eine
griindliche Analyse begleitet, aus
der sich die Strategie, die Massnah-
menplanung und die Erfolgskont-
rolle ableiten. Mehr dazu im letzten
Beitrag.

Viel Freude beim Lesen mit Aha-
Momenten wiinscht

C Sidie.

Carla Seffinga,
WEKA Productmanagement
Finanzen und Steuern

tigen Kundenzufriedenheit und Wettbewerbsfahigkeit darstellt.

e Von Prof. Dr. Claus W. Gerberich

Wandel in den Kundenanforderun-
gen und den Kundenerwartungen
Das dynamische Kano-Modell ist ein
Konzept aus dem Bereich des Produkt-
managements, das entwickelt wurde,
um die Kundenbedurfnisse und -er-
wartungen besser zu verstehen und
zu analysieren. Es basiert auf dem ur-
springlichen Kano-Modell, das von
Professor Noriaki Kano in den 1980er-
Jahren entwickelt wurde. Es wird als
dynamisch bezeichnet, weil es den
Wandel in den Kundenanforderungen
auf der Zeitschiene betrachtet. Dadurch
wird das Kano-Modell dynamisch.

Die Grundannahmen

Kano impliziert, dass Innovation kun-
dengetrieben sein muss, um erfolgreich
zu sein und im Markt zu bestehen.
Studien zu den Innovationsmisserfol-
gen zeigen, dass Innovationen primar
scheitern, da sie nicht kundengetrie-
ben sind. Es herrscht immer noch die
Push-Strategie vor, die durch die Pull-
Strategie abgeltst werden sollte. In der
Innovationsstrategie missen der Blick-
winkel und die Denkweise geandert
werden. Der Kundenwunsch rickt in
den Fokus.

Kano geht davon aus, dass sich die
Kundenanforderungen und Kunden-
erwartungen immer wieder verdndern
und den neuen Rahmenbedingungen
anpassen. Dies ist in der Innovations-
strategie und Innovationspolitik zu be-
achten. Es genigt nicht, einmal eine
Innovation zu generieren, sondern man
muss |nnovationen stédndig auf den
Markt bringen. Immer neue Features
schaffen Kundennutzen. Es berick-
sichtigt die Tatsache, dass das, was
Kunden heute als begeisternd empfin-
den, morgen moglicherweise als selbst-
verstandlich betrachtet wird. Daher
ist es wichtig, die Kundenbedirfnisse
kontinuierlich zu Gberwachen und an-
zupassen, um wettbewerbsfahig zu
bleiben. Die Kamera im Smartphone
ist ein solches Beispiel, diese ist heute
eine Basisleistung geworden, ohne die-
se Funktion kann ein Smartphone sich
nicht mehr auf dem Markt erfolgreich
positionieren, wahrend dies zu Beginn
eine Durchbruchinnovation war.

Die Kategorien

e Basisfaktoren oder Basisleistungen
sind grundlegende Anforderungen,
die Kunden als selbstverstéandlich
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betrachten. Dafur ist der Kunde auch
nicht bereit, etwas separat dafir zu
zahlen.

o Leistungsfaktoren sind Merkmale,
die die Leistung eines Produkts oder
einer Dienstleistung verbessern. Die-
se Schlusselleistungen kdnnen von
Kundengruppe zu Kundengruppe
differenzieren und sind daher kun-
denspezifisch auszurichten.

o Begeisterungsfaktoren sind Eigen-
schaften, die Kunden {iberraschen
und begeistern. Dies sind Schritt-
macherleistungen, die ein Produkt,

einen Markt oder die Gesellschaft
insgesamt verandern.

e Indifferenzfaktoren sind Merkmale,
die Kunden weder positiv noch ne-
gativ beeinflussen und damit keine
hohe Bedeutung haben.

o Umkehrfaktoren sind Merkmale, die
Kunden eher stoéren als begeistern.
Diese fuhren zu Verargerungen und
zu Beschwerden (Wartezeit in der
Hotline).

Die Abbildung 1 zeigt die verschiede-
nen Anforderungen.

| Begeisterungsanforderungen

Heute Morgen { (ibermorgen |

\ Basis- und Grundanforderungen Wirkzei\‘ :

» Qualitats- und Leistungsanforderungen Wirkzeit'\‘ '
7

Abbildung 1: Basis-, Qualitats- und Leistungsanforderungen

NEWSLETTER 02 e FEBRUAR 2024

werden

Begeisterungsanforderungen
morgen zu Qualitats- und Leistungsan-
forderungen und Ubermogen zu Basis-
und Grundanforderungen.

Die Wirkzeiten im Kano-Modell

Die Wirkzeiten im Kano-Modell reflek-
tieren die Dynamik der Verdnderung.
Sie zeigen, wie lange es braucht, bis
eine Schrittmacherleistung sich zu ei-
ner Schlisselleistung wandelt und bis
die SchlUsselleistung zur Basisleistung
wird. Dadurch wird die Dynamik der
Innovation vorgegeben. Wirkzeiten wer-
den immer kurzer.

Der Nutzen des Kano-Modells

Das dynamische Kano-Modell hilft Un-
ternehmen dabei, ihre Produkte und
Dienstleistungen kontinuierlich zu ver-
bessern, indem es ihnen ermdglicht,
die Beddirfnisse und Erwartungen ihrer
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Kunden besser zu verstehen. Indem sie
die verschiedenen Kategorien von Kun-
denbedUrfnissen identifizieren und pri-
orisieren, koénnen Unternehmen gezielt
an der Entwicklung und Verbesserung
ihrer Produkte arbeiten.

Es ist wichtig zu beachten, dass das
dynamische Kano-Modell kein starres
Konzept ist, sondern sich im Laufe der
Zeit weiterentwickeln kann. Kunden-
bedlrfnisse andern sich standig, und
Unternehmen miussen flexibel sein, um
diesen Veranderungen gerecht zu wer-
den. Neue Anforderungen entstehen
beziehungsweise bekannte Anforderun-
gen verlieren an Bedeutung.

Insgesamt ist das dynamische Kano-Mo-
dell ein niitzliches Werkzeug fiir Unterneh-
men, um ihre Kunden besser zu verstehen
und ihre Produkte und Dienstleistungen
entsprechend anzupassen.
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Kano als Impulsgeber

fiir die Innovation

Das Kano-Modell ist ein wichtiger Im-
pulsgeber flr die unternehmerische In-
novationsstrategie.

Durch die kontinuierliche Uberwachung
und Anpassung der Kundenbedirfnis-

se konnen Unternehmen wettbewerbs-
fahig bleiben und langfristigen Erfolg er-
zielen. Sie schaffen damit immer wieder
die Differenzierung und heben sich vom
Wettbewerb ab.

Dies fuhrt zu einer starken Kundenbin-
dung und verringert die Wechselbereit-
schaft. Dadurch gewinnt das Unterneh-
men die Preisfihrerschaft und kann
eine Preispramie realisieren und die
Ertragskraft starken.
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WEKA Praxis-Seminar

Kiinstliche Intelligenz in der Buchhaltung

Effizienz steigern und Fehlerquellen reduzieren

In diesem Praxis-Seminar erhalten Sie einen Einblick in die aufregende Welt der Kl und
ihrer Auswirkungen auf die traditionelle Buchhaltung. Sie erfahren, wie intelligente Al-
gorithmen und automatisierte Prozesse die Effizienz steigern, Fehler minimieren und
Ihnen die Maoglichkeit geben, sich auf strategische Aufgaben zu konzentrieren.

Ihr Praxis-Nutzen

e Sie lernen anhand von konkreten Anwendungsfallen, wie Sie
Kl'in der Buchhaltung erfolgreich implementieren und nutzen.

e Sie sind in der Lage, mit Hilfe von KI manuelle, zeitraubende
Aufgaben zu automatisieren und mehr Zeit fiir strategische
Analysen und Entscheidungen zu gewinnen.

e Sie wissen, wie Sie mit Kl-gestiitzten Datenanalysen die
finanzielle Performance des Unternehmens messen.

e Sie erkennen, wie Kl Sie dabei unterstiitzt, Fehlerquellen zu
reduzieren und prazisere Finanzdaten zu generieren.

e Sie gewinnen einen Einblick in die kritischen Kernkomponen-
ten (z.B. die Rolle von Daten, Integration von Kl in Arbeitspro-
zesse) fiir einen erfolgreichen und effektiven Einsatz von KI.

Jetzt informieren und anmelden: www.praxisseminare.ch

SCANNEN UND
MEHR ERFAHREN
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