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Dienstleistungen
Den Kunden/Mitgliedern auf Augenhohe dienen.

Leistungen erbringen, die

— die Kunden/Mitglieder alleine nicht stemmen konnen,
— die Kunden/Mitglieder zeitlich zu stark beanspruchen

Leistungen, die den Mitgliedern politisch oder fachlich ein
Anliegen sind.

Damit die Kunden/Mitglieder sich auf inre Kompetenzen
konzentrieren konnen.
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Beispiel Auskunft
zum Arbeitsrecht

Beim Verband:

Beim Experten:

Ilch rufe an. Man will mich zurtckrufen.

Das geschieht nicht.

Ich schreibe eine Mail.

Nach Tagen eine Antwort, man habe zu viel zu
tun, man melde sich.

Nach weiteren Tagen eine lange Mail mit einer
unklaren Auskunft mit Wenn und Aber.

Ich rufe an, erhalte sofort eine Auskunft die
abschliessend gultig ist.
Eine Vertiefung folgt am selben Tag schriftlich.



Von der Ignoranz
zur Losung

Das verlangt von allen in der
Organisation,

die Branche,

die marktbezogenen,
die technischen,

die gesetzlichen,

die gesellschaftlichen
Herausforderungen sowie

die politische Entwicklung

zU kennen und zu verstehen.

ignorieren

leugnen

anderen oder
anderem die

Schuld geben

Verantwortung
ubernehmen

Losungen
finden







Dienstleistungs-

qualitat

Auf Augenhohe dienen wollen:

Die wahren Anliegen erkennen
Helfen

Unterstltzen

Stolpersteine erkennen

Auf Gefahren aufmerksam machen
Kunden resultatorientiert korrigieren

Kompetenz

Fachkompetenz

Politische Kompetenz Zeitgewinn ermoglichen
Wissen vermitteln Arbeiten abnehmen
Beraten Vorausschauend handeln
Freundlichkeit Informieren

Flhrung Schnell

Struktur/Organisation Unkompliziert



Wandel beobachten

Einzelne Innovationen und Weiterentwicklungen
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SCHUB

INNOVATIONS- INNOVATIONS-

SCHUB

>INNOVATIONSSCHUB >

Grundsatzliche Veranderungen

in der Gesellschaft und deren Kommunikationsverhalten

Technologische Entwicklungen
beeinflussen

Gesellschaft

Marketing Strategische
> Kommunikation > Wendepunkte?
Prozesse




1 Wirtschaftliche
Strategische Wirtscha |
Wendepunkte N Strategischer

Wendepunkt

Grundsatzliche,

langfristig wirkende und Beobachtungszeitraum \

unumkehrbare

Verainderungen | -~
Entwicklung
bisheriges
Geschaftsmodell

Entwicklung
neues Geschaftsmodell
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Dienstleistungsqualitat und wir
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Was uns motiviert

Wer ruckfragen muss, verliert Zeit.




Alles beginnt bei mir

So wie ich bin, so prage ich die Dienstleistung.
Mache ich den einen Schritt mehr?

Was braucht das Mitglied? Und biete ich ihm die
notwendige Leistung?

Bin ich fachlich auf der Hohe, um den Anforderungen der
Mitglieder gerecht zu werden?

Kenne ich die Werte und Ziele der Organisation und bin ich
damit einverstanden?

Kompetenz




Selbstindig handeln konnen

Werte Ziele > Resultate erzielen
Was mir wichtig ist

Ich kenne und lebe die Ich kenne meine Ziele Ich setze resultat-

mir wichtigen Werte, und verfolge sie. orientiert um, weil ich

meine Anliegen. Sie stimmen mit meiner die Ziele kenne und
meine Arbeit darauf

Meine Werte stimmen Wertehaltung tberein. abgestimmt habe.

mit denen des

Unternehmens uberein. \?\;Zig?&znzrgreieges Weil Werte, Ziele und
Umsetzung uber-

Ich Ube eine Tatigkeit Unternehmens uberein. einstimmen, starkt mich

aus, die ich vor mir meine Tatigkeit.
vertreten kann.

Mitarbeitende

Organisation Werte Ziele Resultate erzielen

(Unternehmen, Verband) Vision (Mission) Unternehmensziele
: Abteilungsziele
Strategie personliche Ziele







