&

rfolgsfaktoren der
Kundenzentrierung

Eine Untersuchung der
4C GROUP AG in Kooperation
mit der CBS International

Business School [

Frankfurt am Main

K



Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung — Definition Kundenzentrierung
Kundenzentrierung ist die Ubersetzung des ganzheitlichen Kundenverstindnisses in Bediirfnisse, die

bedingungslose Ausrichtung des unternehmerischen Handelns und der Aufbauorganisation auf diese ...

Kundenzentrierung setzt ein holistisches Kundenverstandnis
zur Ableitung der Kundenbediirfnisse voraus

Kundenzentrierung bedeutet, die Produkte und Prozesse
optimal auf die Kundenbediirfnisse zuzuschneiden

Kundenzentrierung verlangt die kompromisslose Einbeziehung
des Kunden in das unternehmerische Handeln

Kundenzentrierung sollte im Kern des Organisationsaufbaus
verankert sein, um sich in der Kultur widerzuspiegeln

Kundenzentrierung erfordert, samtliche unternehmerische
Handlungen und Entscheidungen am Kunden auszurichten
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Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung - Kennzeichen kundenzentrierter Unternehmen
Kundenzentrierte Unternehmen arbeiten nach einem sechsstufigen Vorgehensmodell

Verstehen

Kunden in seiner Lebenswelt verstehen und
Beddirfnisse entlang der Customer Journey
erkennen

Steuerung der festgelegten MaRnahmen
zum Erreichen nachhaltiger
Kundenzentrierung

Verbessern

Ableiten von Verbesserungspotenzialen
aufbauend auf den Ergebnissen

Integrieren

Frihzeitiger sowie fortwéhrend iterativer
Einbezug des Kunden in die Entwicklung
von Produkten und Prozessen

Erfillen

Erfillen von Kundenbedirfnissen in allen
Touchpoints und in Hinblick auf Produkte
und Prozesse

Transparenz Uiber die Kundenzufriedenheit
des Kunden entlang der Customer Journey
kontinuierlich und nach jedem Kundenkontakt
einholen
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Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung

Abgeleitet aus der Untersuchung ergeben sich neun zentrale Erfolgsfaktoren fiir die Kundenzentrierung
eines Unternehmens

Kundenkenntnis Kundenintegration Customer Journey
Transparenz Datenmanagement Kontinuierlicher
Kundenzufriedenheit Verbesserungsprozess

Kundenzentrierte
Steuerung & Fiihrung

Verankerung in

Unternehmenskultur Commitment der

Mitarbeitenden
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Sie mochten lhre Kunden zu Fans machen? Sprechen Sie uns gerne an!

Patrick Utsch

Partner
Head CSO Advisory | Sales & Clients

patrick.utsch@4cgroup.com
+49 151 18888795
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https://www.linkedin.com/in/patrick-utsch/
https://www.xing.com/profile/MartinH_Stephany/portfolio
https://www.xing.com/profile/Patrick_Utsch/cv
https://www.linkedin.com/in/alicia-pett/
mailto:patrick.utsch@4cgroup.com

Kontakt

4C GROUP AG

Office Miinchen
ElsenheimerstraRe 55a
80687 Miinchen

Office Berlin
Franzosische Straf3e 8
10117 Berlin

Office Frankfurt
Senckenberganlage 19
60325 Frankfurt

Office Dusseldorf
Sky Office, Kennedydamm 24
40221 Diisseldorf

4cgroup.com
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