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Zusammenfassung 

Unternehmensnetzwerke werden derzeit als die wichtigste Organisationsform des 21. Jahr-
hunderts betrachtet. Aus Sicht der technischen als auch wirtschaftlichen Wissenschaft ist die 
optimale Anpassung zwischen Kundenerwartungen und Wertschöpfungskonfiguration in Un-
ternehmensnetzwerken somit eine der größten heutigen Herausforderungen. 
Bei Unternehmensnetzwerken, in denen (eventuell sogar parallel erbrachte, identische) 
Wertschöpfungen von mehreren Unternehmensnetzwerkpartnern generiert werden, ist die 
Handhabung der kundenrelevanten Prozesse schwierig. Es wird eine einheitliche Kommuni-
kation der einzelnen Partner vom Kunden erwartet, die eine entsprechende „kompetente“ 
Leistungserbringung und eine einheitliche Leistungsüberprüfung sichert. Somit ist eine Me-
thodik zur Handhabung, Überwachung und Kontrolle kundenrelevanter Leistungsprozesse in 
Unternehmensnetzwerken zwingend erforderlich. Diese zu erarbeiten, ist Ziel der  
Dissertation. 
Die in dieser Arbeit neu entwickelte KuWiss-Netz Methode ermöglicht die Zuordnung der 
Kundenzufriedenheit zu einzelnen Aspekten der Leistungserbringung im Unternehmens-
netzwerk. Dazu mussten die Anforderungen, die Unternehmensnetzwerke an eine prozess-
orientierte Kundenzufriedenheitsmessung stellen, eruiert und berücksichtigt werden. Da es 
verschiedenste Arten von Unternehmensnetzwerken gibt, mussten diese typisiert werden, 
um die neue KuWiss-Netz Methode effizienter anwenden zu können. Trotz der hohen Anzahl 
an zu betrachtenden Aspekte einer Kundenzufriedenheitsmessung in Unternehmensnetz-
werken bietet diese Methode eine einfache, systematische Vorgehensweise, die sich an die 
Bedürfnisse des konkret vorliegenden Unternehmensnetzwerkes und seine Rahmenbedin-
gungen flexibel anpasst.  
Die im Rahmen dieser Forschungsarbeit entwickelte Methode und deren schrittweise Imple-
mentierung werden nicht nur ausführlich dargestellt, sondern zudem durch die Neugestal-
tung eines Handlungsleitfadens für die direkte Anwendung in Unternehmensnetzwerken 
konzipiert. 
  



 

 

Abstract 

Today corporate groups are considered to be the most important organisational structures of 
the 21st Century. The ideal balance between customer expectations and added value pre-
sents itself as one of the demanding challenges to corporate groups. 
For those corporate companies in which added value is generated by multiple functions with-
in the group the handling of customer relevant process is difficult at best of times. 
Nowadays customers expect a standardised communication to secure a proficient delivery of 
services and according control mechanisms. Therefore a method of handling, supervision 
and controlling of customer relevant processes within the corporate structure is needed. To 
achieve this will be the aim of this dissertation. 
The “KuWiss-Netz” (Generic Customer Satisfaction Measurement for Networks) method, 
which has been developed as part of the dissertation will allow us to allocate individual value 
delivery elements to customer satisfaction aspects. In order to achieve this, the requirements 
which corporate groups have in regards to customer satisfaction measurements had to be 
determined and considered. 
As there are various forms of corporate organizations, these had to be categorised to apply 
the “KuWiss-Netz” method. Although numerous aspects have to be considered in connection 
to a customer satisfaction measurement this method offers structured approach which can 
be adjusted to the requirements of the corporate group and general circumstances.  
The above described method and its step by step implementation will be presented as part of 
this research study. In addition the newly created guidelines will allow for an immediate ap-
plication within a corporate structure. 
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