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Inhalt Seite
NATIONALES VOTWOIT c.cueiisesesesssassiaisisssssssssssssss s s sss s ssss s stss s s s s SRR E SRR E AR AR AR RRRA SRS R RS R RS RS e e e R R R 3
20 a0 ) o 4
20D 0 1010 5
1 AnwWwendungsbereiCh. ... ————————————————————————————— 7
2 NOIrmative VEIrWeISUNZEI ..ccuiiieismsmsmssssssmssssssssssssssssss s sssssss s s s s s s s s s s 7
3 3= o 7
4 Relevanz und Nutzen von Service EXcellence.........ommssssssssssssssssssssssssas 9
5 Grundsatze der Service EXCElIeNCe.......cnmimnimssnsmssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssasssssass 10
6 Service-Excellence-Modell.........ciimnmmmmsssssssnsssssssssssssss s sssssssssssssssssssasssssssasssssssnsans 11
7 Elemente des Service-Excellence-Modells..........ooommmmmmmmmmsssssssssss 11
7.1 Service-Excellence-Filhrung und -Strategie.......ommmmmmmmssssssssssasssss 11
7.1.1 Service-Excellence-Vision, -Mission und -Strategie.........comnmsmssmnmsmsmnmmssssss 11
7.1.2 Anforderungen an Fiihrung und Management ... 13
7.2 Service-Excellence-Kultur und Mitarbeiterengagement.........mmmmmmssm——m. 15
7.2.1  Service-EXCellence-KUILUL ... st sssssssssasssassnsssssass 15
7.2.2 Mitarbeiterengagement ... —————————————— 17
7.3 Herausragende Kundenerlebnisse schaffen.........cumsssssssssssssssssss 20
7.3.1 Kundenbediirfnisse, -erwartungen und -wiinsche verstehen .........mmm———s 20
7.3.2 Herausragende Kundenerlebnisse gestalten und erneuern ..., 22
7.3.3 DienstleistungsinnovationSmanagement.......ccuumssmsmsmsmssmssmssssssssmssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssss 24
7.4 Operational Service EXCElIeNCe......ccummmimsmsmsmismsmsmismsssmssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses 25
7.4.1 Kundenerlebnisbezogene effiziente und effektive Prozesse und

Organisationsstrukturen Managen ... ———————————————————— 25
7.4.2 Service-Excellence-Aktivitaten und -Ergebnisse monitOren ......mmsmsmmsmsssmssssssmsssssssssssssssssssss 27
IR L S LD 00, 31
Bilder
Bild 1 — Service-Excellence-Pyramide ........ommmmmmmmmmsmssmsmssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssasss 6
Bild 2 — Ursache-Wirkungskette der Service EXcellence..........ummsssssssss s 9

Bild 3 — Service-EXcellenCe-MOdEll........ccciiiiiiemmismmismsimsiisssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssassssssnsssssssssssssnssssnsssnsssssssssnns 11



		2026-05-11T18:00:28+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




