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Live-Assessment: Kundenorientierung als Erfolgsfaktor

Der sich verscharfende Wettbewerb im Markt fihrt dazu, dass es fur Organisationen
und Unternehmen immer anspruchsvoller wird, sich gegenuber ihrer Konkurrenz lan-
gerfristig abzuheben. Ein harter Kampf um Marktanteile Gber den Preis fur Produkte
und Dienstleistungen ist die Folge davon. Um dabei bestehen zu kédnnen, muss ein
entsprechendes Kostenmanagement sichergestellt werden. Nicht zuletzt leidet unter
den als noétig erachteten Einsparungen vielfach der Kundenservice.

Es zeigt sich immer mehr, dass eine fundierte Kundenorientierung eine nachhaltige
Profilierung im Markt und eine hohe Kundenbindung gewahrleistet. Wenn der Service
und damit die Kundenbeziehung stimmt, spielt der Preis keine unwichtige, letztlich
aber eine eher untergeordnete Rolle. Im Kundenkontakt sind die Mitarbeitenden mit
ihrer Einstellung und Haltung und dem daraus resultierenden Verhalten gegentber
den Kunden der wesentlichste Einflussfaktor fir den langerfristigen Erfolg.

Mit Live-Assessments werden die Mitarbeitenden direkt an der Kundenfront pragma-
tisch getestet und dann gezielt geférdert. Auf diese Weise kdnnen die Fahigkeiten der
Mitarbeitenden im Kundenkontakt im Sinne der unternehmerischen Ausrichtung
verbessert und so der Marktauftritt professionalisiert werden.

Der Ablauf von Live-Assessments gestaltet sich grundsatzlich wie folgt:

Vorbereitung /

Besprechen der angestrebten Kundenorientierung der Organisation

Analyse Festlegen der Erfolgsfaktoren und spezifischen Geschaftsvorfallen
Live-AC Durchfiihren des Live-Assessments
Simulation Etablieren eines Kundenkontakts mit einem konkreten Anliegen
Kundenkontakt Uberpriifen des gezeigten Verhaltens mithilfe der definierten Kriterien
Spezifische Einbringen spezifischer Problem- und Fragestellungen aus der Praxis

Problemfalle

Konfrontieren des Mitarbeitenden mit anspruchsvollen Anliegen

Auswertungs- Besprechen der ersten Ergebnisse nach Abschluss des Gespraches
gesprach Klaren von Widerspriichlichkeiten und Hinterfragen des Geschehens
Schluss- Erstellen und Versand eines Schlussberichtes mit Empfehlungen

beurteilung Erlautern und Zusammenfassen der Erkenntnisse per Telefon
Nach- Besprechen der Ergebnisse mit den involvierten Personen
besprechung Planen des weiteren Vorgehens beziglich Férderungsmassnahmen

Die Dauer von Live-Assessments kann je nach Geschaftsvorfall und Kundenkontakt
sehr unterschiedlich sein. Es werden die jeweiligen spezifischen Bedurfnisse und Anfor-
derungen entsprechend berlicksichtigt. Bei Fragen bezliglich Vorgehen, Rahmenbedin-
gungen und Kosten stehen wir IThnen gerne zur Verfligung.
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