
 



Bringen Sie in Ihr Team eine größere Sensibilität für die Berücksichtigung von Zeit, im Hinblick 
auf die zu erreichenden Ziele, um die notwendige tägliche Leistung zu unterstützen.

 Im Unternehmen und in der eigenen Rolle

  Die Frucht unserer Arbeit: Wohin geht sie?

                         Geteilte Verantwortung

Wie viel den Kunden einbeziehen?

                               Zielkunde:

                  Eigenschaften 

                            oder 

        Verwendung?

Wer ist unser Kunde?

Endkunden und Direktkunden


Definition und Zwecke

Externe Bedürfnisse und interne Bedürfnisse


Erfahrung und Kontakt

Der Korridor, durch den wir unsere Kunden gehen lassen:


Wie wichtig ist es?

Unser Platz im Flur

Die gemeinsame Sprache


Die Interdependenzen

So erkennen Sie, ob es funktioniert

Der Kontext
Die Dynamik

Voraktion und Reaktion
Erhalten Sie Effektivität und Effizienz

Die Klarheit

Die Umgebung, in der unser Produkt/
Dienstleistung genutzt wird

Leicht zu entscheiden

                        Wissen was zu tun ist

                         Gewohnheiten und Integration

                                         Langfristige Vorteile Wesentliche und dringende Bedürfnisse: 


Wie bereitet man sich vor?

Wie zugänglich sind wir? Wie?

Der Fluss/Korridor: Fließt er?

Basis, optional, alternativ

Was man fragen muss, um es zu verstehen

So halten Sie den Korridor angemessen

Jede Rolle

Zusammenfassung 

der Schulung

Zufriedenheitsumfrage

Zertifikat

der Anwesenheit

Überprüfung

Fragebogen

Einführung in die Nutzung

des Trainingskurses

Alle Live-Veranstaltungen, sowohl vor Ort als auch aus der 
Ferne, sowie deren Dauer, Inhalt und Häufigkeit werden vom 
DWL-Partner gemeinsam mit den personellen Ressourcen 
des Kunden, der die Schulung erhält, festgelegt.

https://it.surveymonkey.com/r/VW5Y7JN?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/YVMSQKR?lang=de
https://dwl.education/DWL/CrIiAeeTfCt/t6K5e3D0i3V0a0D0.pdf
https://it.research.net/r/TBXWGYC?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/ZKRCL89?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/XH583LV?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/FZR9PHP?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/8S7ZDDV?lang=de
https://www.udemy.com/course/kundenkultur-im-unternehmen/


Bringen Sie die Prinzipien der Kundenkultur in unsere tägliche Arbeit und die unserer Kollegen ein und 
steigern Sie so die Entscheidungsfähigkeit und die Fähigkeit, Handlungsprioritäten in Ihrer Rolle zu erkennen.

Fallstudie
um die Dynamik zu verstehen

Gesättigte Märkte: Lohnt sich das?
Erstellen Sie neue Bereiche

Voraktion und Reaktion

                     Wesentliche und dringende Bedürfnisse:

                                                 Wie vorzubereiten?

                                       Wie zugänglich sind wir?

                                       Der Fluss / Korridor:

                                                Fließt es?

                 Basis, optional, alternativ

          Was zu fragen verstehen

       So bewahren Sie es auf

      Der Flur ausreichend

Wer beschäftigt sich im Unternehmen mit CC?

Wer profitiert von den Früchten unserer Arbeit?


Endkunden und Direktkunden

Vom Direktmarketing zur Kundenkultur


Definition und Zwecke

Externe Bedürfnisse und interne Bedürfnisse


Der Korridor, durch den wir unsere Kunden gehen lassen:

wie wichtig ist es

Kundenerfahrung

Tägliche Arbeit und


interne / externe Bedürfnisse

Welche Punkte zu bewachen sind

Die Kundenperspektiven

Die Umgebung, in der unser 


Produkt/Dienstleistung genutzt wird

Leicht zu entscheiden

Wissen was zu tun ist


Gewohnheiten und Integration

Langfristige Vorteile


             Effizienz vs. Zufriedenheit 
Wettbewerb: Wie verhält man sich?  

Im Unternehmen und in der eigenen Rolle

Verantwortung und Grad der Beteiligung

Wie stark muss der Kunde einbezogen werden?

               Zielkunde: Eigenschaften oder Nutzen?

Beziehen Sie Kollegen mit ein

Die tägliche Vision

Wissen, wie man sich entscheidet

Wissen, wie man Prioritäten setzt

Kontakt- und ergänzende Abteilungen

Persönliche, abteilungsbezogene und 
geschäftliche Ziele

Dazwischenliegend

Zusammenfassung

des Trainingskurses

Zufriedenheit

Umfrage

Zertifikat

der Anwesenheit

Überprüfung

Fragebogen

Einführung in die Nutzung

des Trainingskurses

Alle Live-Veranstaltungen, sowohl vor Ort als auch aus der 
Ferne, sowie deren Dauer, Inhalt und Häufigkeit werden vom 
DWL-Partner gemeinsam mit den personellen Ressourcen 
des Kunden, der die Schulung erhält, festgelegt.

https://it.surveymonkey.com/r/YVMSQKR?lang=de
https://dwl.education/DWL/CrIiAeeTfCt/i5K5e3D0i3V0a0D0.pdf
https://it.research.net/r/TBXWGYC?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/ZKRCL89?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/VW5Y7JN?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/XH583LV?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/FZR9PHP?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/JC39ZF5?lang=de


Fördern Sie die tägliche Arbeit mit den Grundsätzen der Kundenkultur, 
Kundenvision in ihre Rolle, Abteilung und unter Kollegen einbringen.

                   Wesentliche und dringende Bedürfnisse:

                                                  Wie vorzubereiten?

                                       Wie zugänglich sind wir?

                       Der Fluss / Korridor: Fließt es?

                       Basis, optional, alternativ

                  Was zu fragen verstehen

             So bewahren Sie es auf

            Der Flur ausreichend

Die Kundenperspektiven

Die Umgebung, in der unser Produkt/

Dienstleistung genutzt wird

Leicht zu entscheiden

Wissen was zu tun ist


Gewohnheiten und Integration

Langfristige Vorteile


                            Effizienz vs. Zufriedenheit

            Wettbewerb: Wie verhält man sich?

Manager

Zusammenfassung

des Trainingskurses

Zufriedenheit

Umfrage

Zertifikat

der Anwesenheit

Überprüfung

Fragebogen

Einführung in die Nutzung

des Trainingskurses

Alle Live-Veranstaltungen, sowohl vor Ort als auch aus der 
Ferne, sowie deren Dauer, Inhalt und Häufigkeit werden vom 
DWL-Partner gemeinsam mit den personellen Ressourcen 
des Kunden, der die Schulung erhält, festgelegt.

Fallstudie
um die Dynamik zu verstehen

Gesättigte Märkte: Lohnt sich das?
Erstellen Sie neue Bereiche

Voraktion und Reaktion

Wer beschäftigt sich im Unternehmen mit CC?

Wer profitiert von den Früchten unserer Arbeit?


Endkunden und Direktkunden

Vom Direktmarketing zur Kundenkultur


Definition und Zwecke

Externe Bedürfnisse und interne Bedürfnisse


Der Korridor, durch den wir unsere Kunden gehen lassen: wie wichtig ist es

Kundenerfahrung

Tägliche Arbeit und


interne / externe Bedürfnisse

Welche Punkte zu bewachen sind

Im Unternehmen und in der eigenen Rolle

Verantwortung und Grad der Beteiligung

              Wie stark muss der Kunde 

                       einbezogen werden?

                       Zielkunde: Eigenschaften 

                                   oder Nutzen?

Beziehen Sie Kollegen mit ein

Die tägliche Vision

Wissen, wie man sich entscheidet

Wissen, wie man Prioritäten setzt

Kontakt- und ergänzende Abteilungen

Persönliche, abteilungsbezogene und 
geschäftliche Ziele

Kundenkulturunternehmen

   Richtlinien

       Methoden

              Vision

https://it.surveymonkey.com/r/FZR9PHP?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/NWBMJ2J?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/VW5Y7JN?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/ZKRCL89?lang=de
https://it.research.net/r/TBXWGYC?lang=de
https://dwl.education/DWL/CrIiAeeTfCt/i4S5a3E0r3D0n0A0.pdf
https://it.surveymonkey.com/r/YVMSQKR?lang=de
https://it.surveymonkey.com/r/JC39ZF5?lang=de


All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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It is forbidden to copy and reproduce the contents in any form.      The redistribution and publication of content is prohibited, not expressly authorized by the author. 

Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#1

Customer Culture

Die Kundenkultur in das gesamte Unternehmen bringen.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#2

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food & 
Beverage

Cinema 
Room

Experience

C
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 TCorridor
Contact

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food & 
Beverage

Cinema 
Room

Customer
CORRIDOR

Customer
CONTACT

Customer
EXPERIENCE

Das Kundenerlebnis mit Kontaktmöglichkeiten und 
Alternativen aufbauen.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#3

HUMAN or TECHNOLOGICAL CONTACT

Corridor

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION d e p a r t m e n t ’ s 

CONTRIBUTION
d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

C U S T O M E R     S A T I S F A C T I O N

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food &

Beverage

Cinema

Room

Experience

Customer
CORRIDOR

Customer
CONTACT

Customer
EXPERIENCE

Schaffen Sie einen Korridor, der den Beitrag der 
einzelnen Abteilungen deutlich macht.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#4

Parking  Ticket Accessibility ToiletteChoice

Food & 
Beverage

Cinema 
Room

REPLAY
E M P T Y

Corridor - Experience - Contact

?

Es ist nicht immer einfach, den Kunden zufrieden zu 
stellen. Komplexität und interne Dynamik können es 
schwierig machen.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#5

CUSTOMER
languagelanguage

Ты не 
понимаешь!ABCDE

Bạn không 
hiểu!ABCDE

Verwenden Sie die Sprache des Kunden als 
gemeinsamen Modus, sowohl innerhalb als auch 
außerhalb des Unternehmens.



All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#6

STORE

LARGE 
DISTRIBUTION

INTERMEDIATE 
USER

…

Intermediaries
other


Company

other

Company

Your 
Company

A Dept.

B Dept.

C Dept.

D Dept.

E Dept.

.. Dept.

F Dept.

Customer
 C O R P O R A T E      

End

Customer
LEVEL

TARGET

Sich darüber im Klaren sein, wer der eigentliche 
Abnehmer der Früchte unserer Arbeit ist, nämlich der 
direkte Kunde, ohne den Endkunden jemals aus den 
Augen zu verlieren.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#7
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MARKET ANALISYSYOUR TARGETSR E F E R E N C E     M A R K E T 

TARGET
Customer Eine Organisation nach Hauptzielen haben, einheitliche 

Modalitäten in der externen und internen Verwaltung 
unseres Unternehmens.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.

It is therefore absolutely forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or image present, because they are the result of the work and the intellect of the author himself. 
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#8

“… a few 
gigabytes …”

“… gigabytes 
monthly limits …”

“I would watch the video, 
but I have a few 
gigabytes …”

PERSPECTIVE

BEHAVIORS

Customer Wir stellen uns die Perspektive des Kunden vor …

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.

It is therefore absolutely forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or image present, because they are the result of the work and the intellect of the author himself. 

It is forbidden to copy and reproduce the contents in any form.      The redistribution and publication of content is prohibited, not expressly authorized by the author. 

Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#9

E A S I L Y
M   A   D   E
D E C I S I O N

E A S I L Y
UNDERSTAND
H     O     W

Customer Communication

CUSTOMER
LONGEVITY
RELATIONSHIPBEHAVIORS

PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

CUSTOMER
B E N E F I T
P E R C E P T I O N

… seine Gedanken über das, was wir ihm anbieten, eine 
Kommunikation, die ihm die Wahl unserer Produkte und 
Dienstleistungen erleichtert und ihm zeigt, wie er sie am 
besten nutzen kann, um eine zufriedenstellende und 
dauerhafte Beziehung aufzubauen.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.

It is therefore absolutely forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or image present, because they are the result of the work and the intellect of the author himself. 
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#10

Customer
End

Customer
Direct

Role 
RESULT

I promise, 
if …

RESPONSIBILITY
SHARED

PARTICIPATION
DEGREE OF

ENGAGEMENT
SATISFACTION

Gemeinsame Verantwortung bestimmt den Grad der 
Beteiligung, der sich positiv auf das Engagement und die 
Zufriedenheit der Kunden auswirkt.



All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#11

internal 
company 
processes

EFFICIENCY

C L O U D

CUSTOMER   WORK   ENVIRONMENT

SATISFACTION

BEHAVIORS
PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

BEHAVIORS
PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

Interne Organisation, die sich an den Bedürfnissen der 
Kunden orientiert und sie nicht einschränkt.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#12

DEVELOPMENT 
(unvisibile)

COMPETITIVE ADVANTAGET I M E
OF COMPETITIVE ADVANTAGE

(visible)

Company
Competitor 1

Competitor 2

Customer
CONTEXT

Das Kundenerlebnis als Wettbewerbsvorteil begreifen, 
mit neuen Lösungen experimentieren, sie vorbereiten 
und sichtbar machen. Das Gebet fördert die Voraussicht, 
die Reaktion schränkt sie ein.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#13

Workplace Safety 
Training

PreAction

ReAction

Customer
CONTEXT

Angesichts des Unerwarteten das Gleichgewicht suchen, 
vorausschauend denken.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#14

PreAction

ReAction

Customer
CONTEXT

Wir müssen uns darüber im Klaren sein, wann wir 
präagieren und wann wir reagieren.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#15

ReActionPreAction and

Your Company

PreAction ReAction

PreAction ReAction
PreAction

PreAction
PreActionReAction

ReAction

PreActionPreAction ReActionReActionPreAction

New New. . . . . .. . .

Es handelt sich um eine tägliche Aktivität, bei der die 
Reaktion zu einer neuen Voraussicht beiträgt, die unsere 
Arbeit erleichtert und die Kundenzufriedenheit im Laufe 
der Zeit erhöht. Wir müssen leicht erreichbar sein und 
dafür sorgen, dass der Kunde uns vor allem dann findet, 
wenn er in Schwierigkeiten ist.



All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#16

PHONE NUMBER 
XXX-XXX-XXXX

Customer
ACCESSIBILITYPHONE NUMBER 

XXX-XXX-XXXX

Customer
EXPERIENCE

Customer
ACCESSIBILITY

COMMUNICATION

Wiederholte und aussagekräftige Beschwerden helfen 
uns, in unseren internen Prozessen richtig zu 
intervenieren und die Marktdynamik besser zu 
interpretieren.

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#17

FEEDBACK

Customer
COMPLAINTS

ACTION

QUESTION

PROCESS
INTERNALess

Customer
SATISFACTION

Customer
FEEDBACK

Customer
COMPLAINTS

Das Zeugnis eines europäischen Managers erklärt, wie 
man die Kundenkultur täglich lebt, die den Managern 
und dem mittleren Management vorbehalten ist.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#18

Grégoire Chové

Previously General Manager

Previously Manager in 
various company functions

Business dynamics expert

High vision focused

on the customer

Long-term viewer

Previously Managing Director Europe

Currently investor and board 
member in new market realities

(only Manager and Intermediate)

Der Erfahrungsbericht eines europäischen Managers 
erklärt, wie man Kundenzentrierung täglich lebt. 
Reserviert für Manager und Fortgeschrittene.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#19

Running
after

Monitoring
Following

Running after

Customer 
Satisfaction

Competitors Interpretieren Sie die Marktdynamik bestmöglich.
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Rif. CC_00_RES_NEU_D_EN#20

CENTRIC COMPANY

Understanding 
the customer

Planning 
customer


experience

Power 

front-line

Measure 
what matters

Feedback 
continuous


improvement

Leadership 
Customer

focused

Customer

Für ein wirklich kundenorientiertes Unternehmen braucht 
man ein hochgradig fokussiertes Management, ein 
umfassendes Verständnis der Bedürfnisse, ein geplantes 
u n d g e s t a l t e t e s E r l e b n i s , l e i s t u n g s s t a r k e 
Kontaktpersonen und -instrumente, Messungen, um 
entscheiden zu können, was am besten zu tun ist, und 
Feedback für kontinuierliche Verbesserungen.
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property

All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, 
images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected 
by copyright, as well as by intellectual property rights. It is therefore absolutely 
forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or 
image present, because they are the result of the work and the intellect of the 
author himself. It is forbidden to copy and reproduce the contents in any form. 
The redistribution and publication of content is prohibited, not expressly 
authorized by the author.


	
	



