BEGEISTERUNGS-GRADMESSER

Kundenorientierung ist gut, KundenBegeisterung ist besser!

Kundenorientierung ist die allgemeine Ausrichtung des Unternehmens auf die Kunden.
Wenn auch nicht fur alle - fir viele Unternehmen heute Standard.

KundenBegeisterung tritt immer dann ein, wenn ein Kunde mehr bekommt als er vor
dem Kauf des Produkts oder der Dienstleistung erwartet hat. Begeisterung ist die

positive Lucke zwischen der Kundenerwartung und der -wahrnehmung.

Mit dem Bild des bunten Eies verdeutlichen wir, wie sich begeisternde Unternehmen von
anderen abheben.

Was hat es mit dem bunten Ei auf sich?
Das bunte Ei steht fur die 6-A: Angenehm Auffallend Anders Als Alle Anderen.

Betrachten wir dieses Bild:

Welches Ei fallt dir sofort auf? An welches wirst du dich erinnern?

Klar, neben den ganzen Durschnittseiern fillt das bunte Ei sofort auf - es ist
anders, besonders!

Und genauso verhdlt es sich mit Unternehmen. Besonders in der heutigen Zeit - wo
Onlinehandel und gunstige Preise einen Grol3teil des Markts beherrschen - musst du ein
buntes Ei sein, um dich wirklich von der Masse abzuheben.

Mache mit diesem Selbsttest den ersten Schritt zu mehr KundenBegeisterung und
hin zu einem bunten Ei - einzigartig, besonders, begeisternd!

Drucke das Tool auf Seite 2 und 3 aus und fiille es zuerst selbst aus. Gebe es danach an
Kollegen/Kolleginnen und Teammitglieder weiter. So erhdltst du ein gutes Bild davon, wie sehr ihr
euch schon von der Masse abhebt und wo es noch Potential nach oben gibt.

Besonders wichtig ist, wie bei allen Selbsttests, dass Ihr die Fragen ehrlich und nach bestem Wissen
beantwortet. Es geht darum, Verbesserungspotentiale aufzudecken!
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BEGEISTERUNGS-GRADMESSER

Der KundenBegeisterung-Selbsttest

Durschnitts-Ei oder buntes Ei? Macht jetzt den Selbsttest, indem ihr euch anhand dieser
Momente der Wahrheit ehrlich einschatzt (jeweils ankreuzen - entweder direkt hier im Dokument oder
ausdrucken und handschriftlich ausfiillen bearbeiten).

e A
Durschnitts-Ei = |hr seid vergleichbar.
Buntes Ei = |hr hebt euch ab! -
1. | Offnungszeiten
2. | Webauftritt / Social-Media-Prasenz
3. | Telefonische Erreichbarkeit + Anrufbeantworter
4. | Werbung, Anzeigen
5. | Schaufenster / Ausstellungsflache - mind. monatlich neu gestaltet
6. | Ladengestaltung
7. | BegrulBung/Ansprache
8. | Kinder werden besonders begruf3t/behandelt
9. | Beratung je nach Zielgruppe
10.| Fachkentnnisse werden an den Kunden weitergeben
11.| Namensschilder
12.| Infos Uber Kunden werden erfragt, erfasst und genutzt
13.| Stammkunden mit Namen ansprechen & Vorlieben kennen
14.| Mitarbeiter planen Aktionen selbststandig
15.| Es gibt einen Jahresplan mit Aktionen (Festtage, etc.)
16.| Kunden Uberraschen und verbluffen - mind. 4x jahrlich
17.| Aktionen zur Neukundengewinnung
18.| Kundengesprache werden gelbt - 1 x im Monat
19.| Team lebt Begeisterung (Eigenmotivation)
20.| Cheflebt Begeisterung vor
21.| Es gibt schriftliche Ziele bzgl. Kunden, Kundenbindung, etc.
22.| Reklamationen werden als Chance gesehen und geubt
Zahlt jetzt alle bunten Eier zusammen. Euer Ergebnis: X .
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BEGEISTERUNGS-GRADMESSER

Wie viel buntes Ei steckt schon in euch?

Vergleicht eure Anzahl an bunten Eiern aus dem Selbsttest mit unserem Gradmesser,
um zu schauen, wo ihr euch aktuell befindet und welches Potential vorhanden ist.

Buntes Ei

Gratulation! lhr seid ON FIRE! |hr lebt
KundenBegeisterung und  Einzigartigkeit.
Schon jetzt seid ihr ein buntes Ei und habt
dadruch einen enormen Vorteil gegenuber
euren Wettbewerbern. Weiter so!

Schon ziemlich beeindruckend!

Jetzt noch ein paar gezielte MalBhahmen und
ihr werdet zu einem echt bunten Ei. Wo kénnt
ihr laut des Selbsttests noch einzigartiger
werden?

lhr seid auf einem guten Weg!

In vielen Bereichen begeistert Ihr schon jetzt.
Doch es gibt auch noch einiges an
Verbesserungspotential.  Fokussiert euch
darauf.

Da geht noch mehr!

Formuliert einen konkreten MalBhahmenplan
fur die nachsten Wochen und Monate. Startet
mit den wichtigsten Touchpoints, z.B. dem
ersten Eindruck.

Durschnittsei

Eieieiei....ihr steht noch am Anfang. Startet
indem ihr den Kunden wieder mehr in den
Mittelpunkt rtckt. Und konzentriert euch auf
eure Starken. Fragt euch: Was macht uns
besonders? Was kdnnen wir besonders gut?
Was macht uns besonders viel Freude?
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