Customer Centricity

Vom Verkauf zum

Kundenzentrierung ist eine Frage des
Mindsets — und entscheidend fur ein
auBergewohnliches Kundenerlebnis.
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Customer Centricity neu denken:

Vom Verkauf zum Erlebnis

Kundenzentrierung ist eine Frage des Mindsets — und
entscheidend fUr ein auBergewohnliches Kundenerlebnis.

Die Challenge

Auch in der Automobilindustrie werden Produkte
immer austauschbarer, wahrend der Online-
Handel weiter wachst. Umso wichtiger ist es, den
Kund:innen am Point of Sale ein besonderes
Erlebnis zu bieten. Doch wie wird man besser,
wenn man schon auf hochstem Niveau spielt?

Unser Ansatz

Kund:innen werden zu Gasten — dieser Perspek-
tivenwechsel ist der Kern unserer Arbeit. Ein
kraftvoller Claim und klare Leitsatze bilden die
Grundlage, doch der entscheidende Schritt ist die
Umsetzung in die Praxis. Daflir sprechen wir mit
denjenigen, die es am besten wissen: den
Mitarbeiter:innen im direkten Kund:innen-Kontakt.

Mit einem flexiblen, modularen Workshop-Set
kommen wir direkt in die Autohauser in ganz
Deutschland. Wir bringen Mitarbeitende aus
verschiedenen Bereichen und Hierarchien zu-
sammen, um Erfahrungen auszutauschen und
kreative Losungen zu entwickeln, die sofort
umsetzbar sind. Diese Ergebnisse werden
anschlieBend auf einer internen Website
gesammelt und transparent verdffentlicht.

Um anschlieBend Traktion zu erzeugen und die
Umsetzung der generierten ldeen sicherzustellen,
versetzen wir die gesamte Organisation in einen
agilen Sprint-Modus. Hierfur schulen wir ausge-
wahlte Mitarbeiter:innen in agilen Methoden,
damit sie als Ansprechpartner:innen vor Ort die
Umsetzung der Ideen in Sprints steuern kdnnen.

Diese Mitarbeiter:innen bilden zudem eine
Standort-ubergreifende Community, innerhalb
derer sie sich austauschen und unterstitzen
konnen. Auch Aufgaben, die zentral vom
Leitungsteam vorangetrieben werden mussen,
werden definiert, priorisiert und in regelmagigen
Townhalls transparent kommuniziert.

Der Prozess beginnt mit einem gemeinsamen
Fluhrungskrafte-Event als Startschuss: Es schafft
ein einheitliches Verstandnis, vermittelt das
Why" und ermdoglicht initiales Feedback.
FUhrungskrafte werden als Multiplikatoren ausge-
bildet und mit allen wichtigen Materialien ausge-
stattet, um den Rollout aktiv zu begleiten.

Parallel begleitet eine durchdachte Kommunikati-
onsstrategie jeden Schritt des Prozesses. Interne
Kampagnen sorgen fur Aufmerksamkeit und
binden alle Stakeholder effektiv ein.
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Der Mehrwert

Neben schnell und direkt umsetzbaren Losungen
liefern die Workshops wertvolle Erkenntnisse
.ZWischen den Zeilen". Konflikte zwischen Teams
wurden identifiziert und bearbeitet, Fihrungs-
themen analysiert und reflektiert, sowie Distanz
zwischen Flhrung und Teams verringert.

Langfristig wurde die Basis geschaffen, um das
Kundenerlebnis gezielt zu verbessern und in
vordefinierten KPIs messbare Fortschritte zu
erzielen. Dieser Ansatz schafft nicht nur Mehr-
wert flr Kund:innen, sondern starkt auch die
Zusammenarbeit und das Engagement der
Mitarbeitenden.
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Eingesetzte thn-Bausteine:

#FUhrunsgkrafte-Event #Transformationsdesign
#Workshop-Konzeption #Workshop-Moderation
#Transformationskommunikation
#Projektmanagement #Community




