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Pressemeldung:

„Moments of Truth“: 
Zufriedene Kunden und höhere 
Gewinne 

Cirquent bietet erweiterten Beratungsansatz zur gezielten Steigerung der 
Kundenloyalität 

München, den 19. März 2008: Qualität und Quantität der Kundenbeziehungen sind entscheidend für den geschäftlichen Erfolg und die Zukunftsfähigkeit eines Unternehmens. Die in der Kundenbeziehung entscheidenden Interaktionen sind bekannt als „Moments of Truth“. In ihrem unternehmensübergreifenden Beratungsansatz nutzen die Berater von Cirquent diese „Moments of Truth“, um Loyalität und Zufriedenheit der Kunden und damit letzten Endes Umsätze und Gewinne zu steigern. Die Berater analysieren den gesamten Kundenlebenszyklus, konzentrieren sich dabei auf die Interaktionen mit den Kunden und leiten daraus Empfehlungen für Prozesse und Instrumente ab. Cirquent Kunden aus unterschiedlichen Branchen wie MAN, Freudenberg, Caterpillar, Trumpf oder BMW Group verzeichnen bereits deutliche Steigerungen bei der Loyalität ihrer Kunden und machen mehr Umsatz und Gewinn. 
Mit dem B2B-Beratungsansatz „Moments of Truth“ gehen die Berater von Cirquent weit über herkömmliche Kundenzufriedenheitsanalysen hinaus. Über den gesamten Kundenlebenszyklus analysieren sie bereichsübergreifend die Kundeninteraktionen – ergänzt durch direkte und intensive Gespräche mit Vertriebspartnern und Kunden der Unternehmen. 
Systematische Verbesserung der Kundenloyalität
So identifizieren die Consultants die Kernstücke der Kundenbeziehung, 
eben die „Moments of Truth“. Nach einer systematischen Analyse von Verbesserungspotentialen entlang der Pre-Sales-, Verkaufs- und After-Sales-Prozesse werden die erfolgskritischen Faktoren übergreifend aufgezeigt. Dabei werden unternehmensspezifische und markenadäquate Qualitätsstandards für verschiedene Kundengruppen entwickelt. Die Einführung von Marktforschungs- und Messkonzepten schließt den Regelkreis und ist Basis für kontinuierliche Verbesserungen. 

Durchgängige Prozessverbesserungen, das Aufsetzen von Aktionen, Marketing-, Vertriebs- und Servicepaketen sowie die Einführung neuer Tools oder Mitarbeitertrainings sorgen dann dafür, dass das Unternehmen die Kundenerwartungen und -bedürfnisse trifft und das Markenversprechen einlöst. 
Referenzprojekte setzen auf emotionale Markenerlebnisse

Cirquent hat den Beratungsansatz in Projekten mit Kunden aus unterschiedlichen Branchen wie MAN, Freudenberg, Caterpillar, Trumpf oder BMW bereits erfolgreich implementiert. Teilweise führten die Analyse-Ergebnisse zu deutlich veränderten Prioritäten bei Investitionen und unternehmensinternen Initiativen. Die Kundenzufriedenheit konnte in den analysierten Interaktionsphasen um bis zu 20 Prozent gesteigert werden. 
„Die Cirquent Management Consultants haben uns ein Instrument an die Hand gegeben und konkrete Ansatzpunkte aufgezeigt, wie Caterpillar sich an den erfolgskritischen Interaktionspunkten im After-Sales gemäß seinem Premium-Markenanspruch auch weiterhin erfolgreich im Wettbewerb differenzieren kann“, sagt Victor Mehmet, Manager Strategy & Planning Caterpillar EAME.
„Ziel ist es, die Erwartungen der Kunden unserer Kunden genau zu identifizieren und zu verstehen. Mit dem „Moments of Truth“-Ansatz gleichen wir die Sichtweisen von Kunden und Unternehmen miteinander ab“, erklärt Christiane Thom, Principal Management Consulting bei Cirquent, die Herausforderung für die Berater. „Weil die Erwartungen bereichsübergreifend besser verstanden und erfüllt werden, lässt sich die Kundenzufriedenheit und damit die Loyalität systematisch steigern. Ein weiterer Fokus der Methode liegt auf dem effektiven Einsatz der Unternehmensressourcen in der Kundeninteraktion. Das Markenversprechen wird eingelöst und die Bindung des Kunden an die Marke erhöht.“

3.725 Zeichen

Cirquent GmbH

Die Cirquent GmbH, ehemals Softlab Group, gehört zu den Top 10 der führenden IT-Beratungs- und Systemintegrations-Unternehmen Deutschlands (Quelle: Lünendonk-Liste 2007). Mit mehr als 35 Jahren Erfahrung bietet Cirquent Consulting entlang der gesamten Wertschöpfungskette für Finanzdienstleister, Versicherungen, Fertigungs- und Telekommunikationsunternehmen. 

Neben der branchenorientierten Strategie- und Prozessberatung gehören Konzeption, Integration und Implementierung von Technologien, die Geschäftsprozesse unterstützen sowie Betrieb und Wartung von IT-Systemen zum Portfolio. Ausge-prägte branchenspezifische Prozess-, Methoden- und Technologiekompetenz in Customer Management, Finance Transformation und Application Management bilden die Stärken des Unternehmens. Cirquent berät führende Unternehmen wie BMW Group, Deutsche Börse, Münchener Rück oder T-Mobile Deutschland.

Cirquent, mit Hauptsitz in München, hat vier weitere Standorte in Deutschland und ist mit Niederlassungen in Österreich, der Schweiz und in Großbritannien vertreten. Mit rund 1.800 Mitarbeitern erzielte das Unternehmen 2007 einen Umsatz von 286 Millionen Euro.

Weitere Informationen erhalten Sie unter www.cirquent.de.
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