Entwicklung von geschéaftskundenrelevanten Leistungsversprechen als Basis fur
Kommunikations-Prozessoptimierung fir ein Telekommunikationsunternehmen.

Ausgangslage Projektauftrag

» Entwicklung von
Kundenversprechen
fur Geschéaftskunden
und interne Validierung
mit Umsetzungs-
verantwortlichen

= Ergénzung der
entwickelten
Kundenversprechen fir
Privatkunden um
Versprechen mit
Relevanz fur
Geschaftskunden

» Fokussierung von
Prozess- und Angebots-
verbesserungen auf
kundenrelevante
Aktivitaten
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Vorgehen

» Entwicklung von
37 potenziellen
Kundenversprechen

= Priorisierung der
Konzepte nach

Kundenrelevanz und

Erflllungsaufwand

» Implikationen fur die
Umsetzung

= Implikationen flr
die Messung des
Erfullungsgrads der
Kundenversprechen

Ergebnisse

» Kundenversprechen, die
sich in die Konzern-
strategie einfugen, diese
aktiv unterstiitzen und die
Starken des Geschafts
transportieren

» Steuerungsrahmen zur
Einordnung und
Koordination unter-
schiedlicher interner
Optimierungsprojekte
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