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fihrungsnavigation

Kundenfokus
,,Das Fan-Prinzip*

Kurzbeschreibung
Erlebbare Kundenorientierung und Service Excellence

Mogliche Ausgangssituation

Fiir den nachhaltigen Erfolg der Organisation ist die Zufriedenheit und Begeisterung
der Kunden unersetzbare Voraussetzung. Wéhrend fiir die qualitative Weiterent-
wicklung von Produkten immense Ressourcen eingesetzt werden, hinkt die
Entwicklung von Dienstleistungen hédufig hinterher. Hier stellt sich die Frage, wie
Qualitdt im Sinne der Kundenwahrnehmung und des Kundennutzens als erlebbare
Kundenorientierung und Service Excellence geschaffen werden kénnen.

Mo gliche Projektinhalte

Analyse der aktuellen Kundenzufriedenheit

* Gewinnen und Einbinden der Fiihrungskrifte und Mitarbeiter in die Thematik

* Verkniipfung mit der Geschéftsstrategie und den Zielen der Organisation

*  Wiinsche der Kunden aus unterschiedlichen Blickwinkeln betrachten und
analysieren (z.B. Kundenforen)

» ,,Orte der Wahrheit* identifizieren und definieren, an denen Kundenorientierung
von den Kunden erlebbar ist

« Standards und Verhaltensweisen an den ,,Orten der Wahrheit* definieren

* Gezielte MaBnahmen ableiten zur Steigerung der Kundenbegeisterung (z.B.
Zukunfts-Werkstatt)

* Nachhaltige Umsetzung im Tagesgeschéft

Ihr Nutzen

* Konkrete und dauerhafte Kulturverinderung fiir eine Service Excellence

» Pragmatische Ergebnisse statt ,,Hochglanz-Broschiire*

* Qualitét schafft Vertrauen bei Kunden und Mitarbeitern

« Erfiillen und Ubertreffen der Erwartungen und Anforderungen der Kunden
* Erhohen des erlebbaren Kundennutzens

* Beitrag zum langfristigen und nachhaltigen Erfolg der Organisation

* Schaffen eines Wettbewerbvorteils
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Projekt Kundenorientierung . [ : &2
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