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Die Ausgangssituation

Kundenorientierte Unternehmen sind erfolgreiche Unternehmen, das ist vielfaltig doku-
mentiert." Aber wie kundenorientiert sind deutsche Unternehmen?

Spricht man mit Unternehmensverantwortlichen, so erhalt man ein differenziertes Bild. Von
.wir sind sehr kundenorientiert” iber ,wir tun eine Menge" bis zu ,wir wollen unsere Kun-
denorientierung steigern, wissen aber nicht, wo wir anfangen sollen” ist alles dabei. Oftmals
erfahrt man aber von einer gewissen Unsicherheit, da die Unternehmen nicht genau wissen,
wo sie stehen.

ServiceRating erhebt mit TOP SERVICE Deutschland jahrlich die Daten besonders kundenori-
entierter Unternehmen. Aus den Daten wird erkennbar, wo die Unternehmen heute stehen
und was sie tun, um ihre Kundenorientierung zu entwickeln. Jedes teilnehmende Unterneh-
men fullt ein Selbstassessment aus und benennt eine Stichprobe der Kunden fir eine Befra-

gung.
Als Einstiegsangebot von TOP SERVICE gibt es die Maglichkeit, im Rahmen eines Selbsttests
13 Fragen zu beantworten. Die Unternehmen erhalten als Dankeschon eine kurze Rickmel-

dung, wo sie stehen. ServiceRating hat die Ergebnisse dieses Selbsttests ausgewertet, und
interessante Erkenntnisse gewonnen.

Diese kurze Studie zeigt die wesentlichen Erkenntnisse.

"Vgl. ServiceRating GmbH: Mehr Geld durch Mehr Kunde?, 2017.
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A. Ergebnisse
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Furslenbezopens Probdermns Top Manager lange in Leisturngen Kir withitige Die Aufteilung des
warden unmittelbar und affan kundarnahan Besalchan [2. 8. Kurdangruppan diffararelart Untarmahmars oriantiart sich
kormmunidert Wertrich, KEundenservice) t3tig. an Kundensegmenten.

Dass kundenbezogene Probleme offen diskutiert werden, ist in den Unternehmen gege-
ben. Auch die Vita der TOP Manager weist haufig hinreichend Expertise in kundennahen
Bereichen nach. Handlungsbedarf haben die Unternehmen dabei, sich in ihren Leistun-
gen auf den Kunden auszurichten. So differenzieren nur 40,6% der Unternehmen die ei-
genen Leistungen nach der Bedeutung der Kundengruppen und nur bei 54% orientiert
sich die Aufteilung des Unternehmens an Kundensegmenten. Gut die Halfte der Unter-
nehmen hat eine Kundentypologie mit klar definierten Segmentierungskriterien festge-
legt.

Ein wichtiger Erfolgsfaktor ist das Thema Fihrung und auch hier gibt es gespaltene Er-
gebnisse. Zwar handeln 71% der Fihrungskrafte bei dauerhafter Minderleistung konse-
quent, aber nur bei 33,8% flieBen kundenbezogene Qualitatsziele in die Vergltung von
Mitarbeitern ein.
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Immerhin knapp zwei Drittel der Unternehmen entwickeln Produkte unter Berucksichti-
gung von Kundenerwartungen. Aber nur knapp 60% tragt diesen Erwartungen auch mit

differenzierten Preismodellen fiir einzelne Kundengruppen Rechnung. Knapp die Halfte
der Unternehmen verzichtet darauf, mit einem Monitoring systematisch zu beobachten,

wie sich Menschen uber Social Media Uber das Unternehmen auf3ern.
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B. Fazit

Schon die knappe Analyse lber den Selbsttest zeigt, dass Unternehmen im Bereich Kun-
denorientierung viele Kriterien beachten missen und keinesfalls bereits den Nutzen des Er-
folgsfaktors Kundenorientierung systematisch erschlie3en. Bereits die Daten von nur 13 Va-
riablen zeigen fur die Unternehmen Handlungsbedarf auf, um ihre Kundenorientierung weiter
zu entwickeln.

Das TOP SERVICE Deutschland zugrunde liegende und wissenschaftlich gepriifte Fokus-Mo-
dell bietet einen Rahmen, um alle TeilmaBBnahmen auf verschiedenen Ebenen systematisch
zu verzahnen und am Gesamtziel, der Wirkung auf den Kunden, auszurichten. Eine Analyse im
Rahmen des Fokus-Modells, wie sie beispielsweise TOP SERVICE Deutschland bietet, ist da-
her geeignet, Handlungsfelder fir mehr Kundenorientierung zu identifizieren und damit Kun-
denorientierung als Erfolgsfaktor zu entwickeln.

ServiceRating unterstiitzt Sie bei der Entwicklung der Kundenorientierung, mit: Erfahrung,
fundiertem Wissen, Projektmanagement und Kapazitat. Sprechen Sie uns einfach an!

Hier geht es zur Teilnahme an TOP SERVICE Deutschland:

https://topservicedeutschland.de/teilnehmen/
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e analysiert, ob Ihre Kundenorientierung optimal auf die nachhaltige Steige-
rung lhres Unternehmenserfolges ausgerichtet ist

o leitet konkret Maflnahmen ab und zeigt Stellschrauben fir die Verbesserung
Ilhrer Servicequalitat auf

e bietet Gutesiegel fur externe und interne Kommunikationsmafinahmen

e spiegelt Servicequalitat im Rahmen von Ratings berat strategisch zur Wei-
terentwicklung von Servicequalitat und Kundenorientierung

e st Initiator des jahrlich stattfindenden Service-Wettbewerbs ,, TOP SERVICE
Deutschland”
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