Interne Kundenorientierung
Verlassliche Prozesse — motivierende Effizienz

» klare, einfache Ablaufe
» zuverlassig aus Sicht derjenigen, die mit den Ergebnisse weiterarbeiten
» beurteillt von nachfolgenden Kollegen und damit als sinnhaft erwiesen

» berechenbare und prognostizierbare Prozesse
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"Uber 80 % der befragten
Unternehmen gehen davon
aus, dass in funf Jahren
vertiefte Kooperationen und
eine intensivere horizontale
Vernetzung einen wichtigen
Stellenwert haben werden.”

Industrie 4.0 birgt

@ vielfaltige Heraus-
forderungen — Politik

und Industriever-

bande kdnnen helfen.

Horizontale Kooper-
ationen ermdéglichen eine
bessere Erflllung von
Kundenanforderungen.

Industrie 4.0 ermdglicht
neue, oftmals disruptive
digitale Geschéftsmodelle.

e Digitalisierte Produkte
und Services erwirt-
schaften zuséatzlich
30 Mrd. € pro Jahr

fur die deutsche

Industrie.

Industrie 4.0 trans-
formiert das gesamte
Unternehmen und
gehort auf die
CEO-Agenda.

Deutsche Industrie-
unternehmen
investieren bis 2020
jahrlich 40 Mrd. €

in Industrie 4.0-

Anwendungen. e

In finf Jahren werden
Uber 80 % der
Unternehmen ihre
Wertschépfungskette
digitalisiert haben.

Industrie 4.0 fUhrt zu einer
héheren Produktions- und
Ressourceneffizienz — 18%
Effizienzsteigerung in funf
Jahren.

Die integrierte

Analyse und Nut-
- zung von Daten ist
Digitalisierung die Kernfahigkeit B

des Produkt-und
Serviceportfolios

ist der Schlissel
zum nachhaltigen
Unternehmenserfolg.

im Rahmen von
Industrie 4.0.

Quelle: PWC, Industrie 4.0 - Chancen und Herausforderungen der vierten industriellen Revolution, 2014.
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Meine Kollegen wissen,
welche Zuarbeilt ich
von thihen bemé&ige,

unm meine eigene Arbeik

erledigen zu kdnnen.

Meine Ziatvmrgabem
passen zu denen
meiner Kollegew,

mik denen ich

zusammenarbeite.
10%
: 7%
Mik den
zuarbeiben wmeiner
Kollegen bin ich
zu{:ri,edew
11%

Quelle: Q7-Studie des Instituts fur interne Kundenorientierung, www.iko-institut.de/g-7, 2016.



Hierarchische Fuhrung
oder kollegiale Zusammenarbeit?

in’[erner>
Kunde
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Wertstrome — Bsp. Krankenhaus
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Interne Kunden wissen, was sie benotigen

________________________________________

Beurteillung der |
Qualitat des Angebots |

Angebot
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Unternehmen



Werkzeuge

Evaluationskriterien fur "gute Zuarbeit"

Wenn etwas schief lauft, dann liegt es am Prozess, nicht an der Person.

Bewerter

Studiengangsadministration

Datum

01.08.201&

I |< O INSTITUT FUR INTERNE
KUNDENORIENTIERUNG

Bewertungsstufen: +: (iberraschend besser als erwartet

v : gute Zuarbeit, wie vereinbart
O: ok, aber verbesserungsfahig

Schnitt-  Interner Zuarbeitskriterien Bewertung Kommentare
stelle Zulieferer
Arbeitsaufgabe: Akademische Vorbereitung des Semesters
1 Studiengangsleitung | 1. vollstandige Unterlagen Modulbeschreibungen, inkl. | % v O OO Perfekt! Wiive so schnell aber gar nicht
Prafungsformen bis zum Beginn des Semesters nitig gewesen.
2. Benennung der Dozenten rechtzeitig vor ... 0 vO O Ja, aber immer wieder springen Dozenten ab:
Doppelarbeit!
3. Umgehende Beantwortung von Fragen der * [ v o panke. Bewerber haben sich Lobend
Studienbewerber gedudbert.
Arbeitsaufgabe:
2 Priafungsamt 1. * [ v I OU
2. *0 «v0O OO
3. *0 v0O OO
Arbeitsaufgabe:
I 1. * O «vO OO
2. *O0 «v0O OO
3. *0O v0O OO




Berechenbare Zuverlassigkeit
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Zuverlassigkeit des Unternehmens:
Z mitelwert = 1- (Mittlere absolute Abweichung)

/225=0,25



Interne
Kundenorientierung

hinterlasst Spuren

Prof. Dr. Andreas von Schubert

Institut fur Interne Kundenorientierung
eine Ausgrundung der Hochschule Wismar

T +49 160 88 599 24
W www.iko-institut.de
E schubert@iko-institut.de
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Kunden Fuhren

Wie interne Kundenorientierung
Leistung und Motivation fordert

Andreas von Schubert
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