Kreativ denken, klar ordnen

Kleine Kastchen mit groler Wirkung: Mit der Kundennutzen-Matrix werden Mitarbeiter in anstehende planerische Entscheidungsprozesse einbezogen

STUTTGART. Ideen miissen Wirklich-
keit werden, sollen sie nicht als Seifen-
blasen enden: Im Schweizer Romantik
Seehotel Sonne Kiisnacht hat man dies
beherzigt. Unter Anwendung einer
neuen Kreativititstechnik — der Kun-
dennutzen-Matrix — wurde systema-
tisch nach frischen Ideen fiir ein Gar-
tenrestaurant gesucht. Die Umsetzung
hat in diesem Jahr begonnen und wird
2008 abgeschlossen sein.

Es sollte keine einsame Entschei-
dung getroffen werden. Erginzend zu
den bereits bestehenden Plinen fiir
das neue Projekt suchte man mit den
Mitarbeitern nach neuen Ideen, die
moglicherweise im Gartenlokal umge-
setzt werden konnten.

Im Rahmen eines kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses (KVP) soll in
Zukunft den Gisten ein authentisches
Erlebnis mit iiberraschenden Elemen-
ten geboten werden. Wie sieht der Ser-
viceablauf in Zukunft aus? Auch hier
will man zum Vorteil von Gisten und
Mitarbeitern ein optimales Ergebnis
erzielen.

Im Februar wurde mit externer Un-
terstiitzung der Denkmotor GmbH ei-
ner Gruppe von Mitarbeitern die
Kundennutzen-Matrix (siche Grafik)
zur systematischen Ideensuche erklirt.
Die Teilnahme war freiwillig und Mit-
arbeiter aller Abteilungen waren will-
kommen. Ziel war, dass dieses Kern-
team im Anschluss die restlichen Mit-
arbeitenden in die Anwendung der
Kundennutzen-Matrix einfiihrten.

Wichtig dabei war, dass die Matrix
an einem leicht und fiir alle Mitarbei-
ter zuginglichen Ort wihrend einer
beschrinkten Zeit prominent platziert
war. Als idealen Standort wihlte man
das Mitarbeiterrestaurant. Mit Hilfe
von Post-it’s konnte die Belegschaft je-
derzeit ihre Ideen notieren und auf

Kundennutzen-Matrix

Fiir das Romantik-Hotel Sonne waren diese Vorgaben gefordert:

Aktivitat - Uber Ankunft Service in Buffet Service / Bezahlung
Garten Gast im der Lounge Selbstbe- Abraumen / Abreise
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Viele Ideen bedeuten Chaos: Jetzt heif3t es, die Vorschlage systematisch zu ordnen

der groflen Matrix erginzen. Auf die
Riickseite notierte der Ideenlieferant
seinen Namen, damit der Teilnehmer
am Ende der Phase der Ideensuche
auch mit einem kleinen Prisent be-
lohnt werden konnte.

Nach zwei Wochen fand erneut ein
Treffen mit dem Kernteam statt, um
die gefundenen Ideen zu sichten und
zu bewerten. Die Mitarbeiter hatten
wihrend dieses Zeitraums zirka 45
Ideenansitze zu den verschiedenen
Suchfeldern entwickelt, die auf der
Matrix dem jeweiligen Késtchen zuge-
ordnet waren. Jeder erhielt nun drei
Klebepunkte zur Bewertung der Ideen.
Jeder konnte seine personlichen Favo-
riten auswihlen und die Punkte ent-
sprechend verteilen. Um gegenseitige
Beeinflussung zu vermeiden, wurden
die Ideen-Post-it’s
und vor Punktvergabe mussten die
Teilnehmenden ihre entsprechend
Klebepunkte nummerieren.

vornummeriert
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Mit diesem Bewertungssystem blie-
ben aus 45 Vorschlidgen noch acht iib-
rig, die vom Team die besten Bewer-
tungen erhielten. Im Anschluss kamen
Zweierteams zum Zug, die die Ideen
auf Steckbriefen aus qualitativer und
quantitativer Sicht kurz bewerteten.
Die Steckbriefe wurden im Anschluss
der Direktion tibergeben, die die Um-
setzbarkeit der Ideen priifte.

Einige der Ideen sind noch in der
Evaluationsphase oder wurden vorliu-
fig zurtickgestellt, wihrend andere so-
fort umgesetzt werden konnen. Bei-
spielsweise ein Antipasti-Buffet, Ker-
zenlicht auf den Gartentischen, offe-
nes Fackelfeuer im Bar-Bereich.

Im F&B-Bereich sind Produkte ge-
plant, die der Gesundheit und dem
Wohlbefinden des Gastes Rechnung
tragen und zur Synergieoptimierung
mit dem Hotelbetrieb wurden eben-
falls kreative Ideenansitze entwickelt,
die nun weiterverfolgt werden.

Die Matrix ist ein Beispiel fiir eine
systematisch-diskursive Methode. Sie
wurde von Chan Kim und Renée
Mauborgne am Pariser Insead-Institut
erstmals unter dem Namen ,Buyer
Utility Map“ in einer etwas anderen
Variante vorgestellt.

Die Matrix wird in zwei Schritten
erstellt. Im ersten Schritt stellt man
den Prozess aus Kundensicht systema-
tisch dar: Was ,erleben Kunden,
wenn sie eine Dienstleistung beziehen
oder ein Produkt kaufen? Der Ablauf
(die Aktivitit) wird in fiinf bis zehn
Schritten horizontal dargestellt.

Im zweiten Schritt — und damit
dem kreativen Teil — setzt man die fol-
genden Fragen (der Nutzen) in die
Vertikale:

» Wo kann ich fiir die Giste etwas
einfacher machen?

» Wie konnen wir zur Gesundheits-
forderung des Gastes beitragen?

» Womit koénnen wir mehr Atmo-
sphire schaffen?

» Was konnen wir fiir den Gast be-
quemer machen?

» Wie unterhalten wir unsere Giste?

» Was wiirde unsere Giste so begeis-
tern, dass sie ,, Wow" rufen?

Nun werden fiir die einzelnen Kist-
chen Ideen gesucht, indem man die
Fragen zum Gistenutzen in Verbin-
dung mit dem Ablauf (der Aktivitit)
bringt. Oft werden fiir einzelne Kast-
chen viele Ideen gefunden, wihrend
andere fast oder ganz leer bleiben.

Chris Briigger

Team-Spirit

Einsame Entscheidungen fiih-

ren oft in eine Sackgasse. Warum

also nicht die Mitarbeiter in die

Ideenfindung mit einbeziehen?

» Sie miissen mit den betriebli-
chen Abldufen leben

» Sie haben den direkten Kun-
denkontakt

» Sie werden werden in ihrem
Selbstwertgefiihl bestitigt und
bestirkt




