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Wer steckt dahinter?

Unser Ziel: Qualitdt durch exzellente
Dienstleistungen fir alle spurbar machen

Unsere Arbeitsweise: Agile, regelméRige
Zusammenarbeit und Austausch

Unsere Themen: Anhand von den we-
sentlichen Handlungsfeldern zu Service
4.0: Best Practice und Praxislésungen dar-
stellen, wie Prozessorientierung aus Kun-
densicht - Customer Journey; Kunden ver-
stehen - Feedbackmanagement; Fir die
Service Excellence Idee begeistern - Mitar-
beiter; Richtig anwenden - Methoden und
Kennzahlen; Transparenz schaffen - Kom-
munikation

Ihre Workshop-Moderatoren waren:

Christian Ziebe (Leitungsteam)

Helmut Kremer (Leitungsteam)
Heiko Klemm (Leitungsteam)
Sven Wolf (Leitungsteam)

Heinrich Edler (Fachkreis)

Ziel des Workshops

soervice 4.0 — Wesentliche Hand-
lungsfelder”

.oervice 4.0 steht fur herausragenden
Kundenservice durch gezielte Ausrichtung
von digitalen Technologien, Organisationen
und Mitarbeiten auf Markte und Kunden.
Die Handlungsfelder sind:

1. Strategisch: Ganzheitliche Service 4.0
Strategie umsetzen, dabei vorbildlich
fuhren und Kundenzentrierung vorleben

2. Operatives: Service Excellence — Ver-
bessern des bestehenden Kundenser-
vice auch durch Integration von innova-
tiven Informations-/Kommunikations-
und Dienstleistungs-Techniken

3. Innovatives: Schaffen von neuen Kun-
denservices mit hohem Nutzenpotenzi-
al und/oder Erlebniswert — auch in
Wertschopfungsnetzwerken mit ande-
ren Leistungserbringern/Unternehmen

4. Kulturelles: Eine Servicekultur, agile
Strukturen, und innovativen Methoden
etablieren und aktive Mitarbeitergewin-
nung und —loyalisierung sicherstellen

Ablauf / Methoden

e BegrufRung und Kurzvorstellung Betei-
ligte, Fachkreis und Ablauf

e Impuls ,Journey von Service 1.0 zu
Service 4.0” mit Videosequenzen

e Impulsvortrag ,Service 4.0“

e Plenum: Punkte kleben, was sind aus
den vier Handlungsfeldern die Wichtigs-
ten in den nachsten zwei Jahren, im
Anschluss kurze Auswertung

e Gruppenarbeiten parallel in vier Grup-
pen zu den vier Handlungsfeldern: Um-
setzung, Chancen und Best & Worst
Practices inkl. Diskussion und Priorisie-
rung am Ende

e Vorstellung Ergebnisse im Plenum je
Gruppe
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Reifegradbewertung, wie wird eine sol-
che genutzt, Erkenntnisse des Fach-
kreises

Ausblick, Mitmachen im Fachkreis,
Verabschiedung

Wichtige Ergebnisse des Workshops

Das Ergebnis der Abstimmung (Plakat
1, Anhang) zeigt, dass die grundséatzli-
chen Basis-Themen in den néachsten
Jahren als wichtig gesehen werden.
Erst wenn diese Themen zufriedenstel-
lend abgebildet sind, kann das Hand-
lungsfeld Innovatives (geringste Punkt-
zahl) adaptiert werden.

Viele Unternehmen stehen zwischen
ersten Ansetzen bis hin zur professio-
nellen Umsetzung.

Bereits viele Best Practice Szenarien
vorhanden

Im Operativen sind jedoch auch noch
Defizite zu erkennen

=> Vorstellung:

»Reifegrad-Bewertung als Selbstcheck
(Plakat 2 [Anhang] und Plakat 3)

Das weitere Vorgehen

e Die Ergebnisse aus dem Workshop
flieBen in die Weiterentwicklung des
Service 4.0 Konzepts des Fachkreises
ein.

e Teilnehmer beabsichtigen die Checklis-
te im Unternehmen zu verproben =>
Ergebnisse und Ruickmeldungen wer-
den berucksichtigt.

e Das Thema war fir alle Teilnehmer aus
lhrem Unternehmenskontext wichtig,
sodass wir als Fachkreis die Inhalte
weiter intensivieren werden.

e Interessenten melden sich an gerne an
den Fachkreis: fk-dl@dggaktiv.de

Lesens- und sehenswert

e Fachkreis Exzellenter Kundenservice
.,Manifest* Ausgabe 3

e Checkliste Reifegradbewertung zum
Ausprobieren

e Customer Journey (Beispiele, Vorge-
hensweisen usw.)

Kontaktdaten
-~ N
Bewertung mittels Wenn Sie weitere Fragen zum Fach-
Reifegradmodell kreis oder zum Workshop haben,
_ y schreiben Sie uns eine E-Mail:
l
4 ™ fk-dl@dgqgaktiv.de
Ergebnisse
aufarbeiten
.

l

Ergebnisprasentation

und Workshop zur
Verbesserung von

Schlusselbereichen

Plakat 3: Ablauf/Vorgehensweise
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Plakate aus dem Workshop

Plakat 1: Welche Handlungsfelder sind die Wichtigsten in den nédchsten 2 Jahren
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1. Strategisches
Triffe garnicht zu Trifft woll zu
¥ Element Reifegradiragen Markmale 1 2 3 4 =]
11 Kunde wird aktivin der VisiondMizzsion genannt
- Waraussetzungen - Gelebte offens
: Die Dienstleistungs-Strategie beinhaltet die Kommunikation!Transparenz
Kundenzentrierung als N R o o R _ . .
_ ; Kundenzentrierung und ist als Vision und Mission im - Einbindung der Fachkrafte - Auch die
Teil der OL-Strategie .
Unternehmen verankert unteren Fihrungsebenen
- Wision Fir MA einfach und verstinlich
darstellen - eine Karte mit einem Bild
12 DL-Portfolio mit Die Strategie enthilt ein klar definiertes Festlegung der Zielgruppeln) = > Produkte/OL
Alleinstellungs-merkmalen | Dienstleistungsportfolio und dessen Alleinstellungsmerkmale  |zuordnen =» spezifizchen Nutzen
je Kundensegment je Kundensegment herauszarbeiten
13 Ressourcen zur Die Unternehmensleitung legt die notwendigen Ressourcen
Umsetzung der zur Umsetzung der Dienstleistungs-Strategie und zur
14 KPPz nicht nur zur Kontrolle, sondern zur
fAuseinandersetzung mit den Ergebnizsen
zwecks Ableitung von Innovationen nutzen
Kennzahlenbasierne Die Unternehmensleitung kontrollien regelmsEbig die - Anteil Umzatz mit neuen Dienstleistungen
Umsetzung der Umsetzung und den Erfolg der Dienstleistungs-Strategie auf - Ertwicklungzzeit never OL
Dienstleistungsstrategie Basis von Kennzahlen - Feature-Winzche, ldeen der Stakehalder
- Meus OL im Markt! in der Entwicklung
Balance ScareCard Mutzung
15 Management sichtet und bespricht regelmatig
Kundenfeedback mit den beteiligten
Der hohe Stellenwert von Kundenbegeisterung wird in Fihrungskisften
Stellenwert der _ ) .
Kundenbegeisterung gemgnete_r Form_an alle Stake!u:_nlder z.B. Hlt_albmter, Partner, . . . .
externe Dienstleister) kommuniziert und vermittelt Oie Verteilerkreize sind bekannt und werden
aktiv j= Stakeholder angesprachen
16 GF-\Yarstand zeigt sich in Fegel-Jour Fizes
und nimmt an Kundenterminen aktiv teil
Vorgelebte Das Management lebt Kundenzentrierung und die damit ) .
Kundenzentrierung verbundenen Werte vor Vorstand review ed regel.l.'naﬂlgialle Arten uon
Fundenteedbacks und dberpriift den
Fartzchritt angelsiteter
Verbeszerungsmabnahmen
17 FE nebmen regelmafig an
Fordernde und Farderde Die Fihrungskrihte fordern und ferdern die Kundenzentrierung Kunderweranstaltungen teil
Kundenzentrierung in deren Verantwortlichkeitsbereich
FE. zind wirklich in den Prajekten "drin”
18 Stakeholder-Engagement |Die Stakeholder werden in die Weiterentwicklung der
zur Weiterentwicklung der |Kundenzentrierung vom Management aktiv mit eingebunden,
Kundenzentrierung um mogliche Dienstleistungsinnovationen zu entwickeln
13 Transparentes VYerdnderungen im Unternehmen werden transparent Teil der Strategie und wird offenen
Verinderungs- dargestellt, anhand der Unternehmensstrategie erklirn und kommuniziert
management verstanden

Plakat 2: Reifegradcheckliste (Auszug)
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