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MAKING SUCCESS HAPPEN

@ Fragebogen
Standortbestimmung der Kundenorientierung
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Wir haben ein Leitbild in dem die Kundenorientierung verankert ist.

Wir nehmen Kundenfeedbacks systematisch entgegen z.B. in unserem Reklamationswesen
Unsere Zielvereinbarung enthalt messbare Ergebnisse zur Kundenorientierung.

Ziele zur Kundenorientierung sind an alle Mitarbeiterlnnen kommuniziert.

Sie korrigieren Fehlverhalten lhrer Mitarbeiter gegentiber Kunden.

Personliche Fahigkeiten und Verhalten werden systematisch gefordert.

Alle leben nach den definierten Werten der Kundenorientierung.

Die Prozesse der ganzheitlichen Kundenbetreuung sind umfassend dokumentiert.

Das Fuihrungsverhalten richtet sich konsequent auf die Kundenorientierung aus.

Die konkreten Zielformulierungen zur Kundenorientierung sind definiert.

Die Kundenorientierung-Zielerreichung wird regelmassig gemessen.

Unsere interne Team-Kultur spiegelt sich stets positiv im Verhalten gegeniiber Kunden.
Wechselnde Kundenwiinsche werden grundsatzlich nach Moglichkeit erfullt.

Die wesentlichen Kennzahlen der Kundenprozesse sind allen bekannt.

Erkenntnisse und Resultate aus Mitarbeiter-Zufriedenheitsanalysen werden umgesetzt.
Kommunikationsfllisse werden systematisch eingehalten.

Vorbildfunktion in der Ausrichtung auf den Kunden wird aktiv gelebt.

Wesentliche Kunden-Infor. werden in nitzlicher Frist zum Wohle des Kunden verarbeitet.
Die Prozesse der ganzheitlichen Kundenbetreuung werden systematisch angewandt.
Wechselnde Kundenwiinsche werden positv aufgenommen.

Jeder Einzelne engagiert sich selbstandig mit Fokus auf hohe Kundenzufriedenheit.

Die Einhaltung der Instruktionen zur optimalen Kundenbez. werden laufend kontrolliert.
TCS (total customer satisfaction) ist nicht nur ein Schlagwort bei uns, sondern Realitat.
Kommunikations- und Informationsfliisse sind vollstandig geregelt.

Die Instr. zur optimalen Kundenbeziehung sind verstandlich auf allen Stufen kommuniziert.
Das abteilungsiibergreifende Zusammenspiel orientiert sich nach den Kundenbeddrfnissen.
Die wesentlichen Einfliisse der Kundenzufr. auf das Unt. sind allen Mitarbeitern bekannt.

In kritischen und stressigen Situationen verhalten wir uns stets kundenorientiert.
Personliche Fahigkeiten werden an der richtigen Stelle genutzt.

Eine grundlegende ,Ja-gerne”-Kultur pragt unser Denken und Handeln.

Erkenntnisse und Resultate aus Kunden-Zufriedenheitsanalysen werden in Taten umgesetzt.
Die Team-Kultur ist gepragt von gegenseitigem Repekt.

Die wesentlichen Kennzahlen der Kundenprozesse werden regelmdssig gemessen.
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Bewertung: 1 stimmt Gberhaupt nicht/ 2 stimmt Gberwiegend nicht / 3 stimmt nur teilweise /
4 stimmt Uberwiegend / 5 stimmt voll und ganz

Ergebnisse pro Bereich: Strategie ] Struktur [ ] Kultur ]

Firma: Strasse

Name, Vorname: PLZ/Ort

Funktion: Telefon direkt:

E-Mail: Datum der Erstellung:

Bitte senden oder faxen Sie uns Ihren komplett ausgeftillten Fragebogen und wir werden ihn innerhalb kiirzester Zeit auswerten.



