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Praambel

Praambel

Kundenorientierung hat sich neuere Management-Konzepte wie TQM, Lean Management und Reengineering mit
als Schwerpunkt gesetzt. In der Praxis scheint die Situation anders zu sein:

Mit den Instrumenten des Marketing-Mix werden Markte und Marktsegmente bearbeitet - allzu oft, ohne "den
Kunden" selbst zu sehen.

Um Kundenorientierung zu erreichen, sind 3 Fragen zu beantworten:
« Was ist Kundenorientierung?
* Wie lasst sich Kundenorientierung realisieren?
* Wie lasst sich Kundenorientierung messen?

Mit dem Leitfaden soll ...

.. eine Darstellung der Defizite fur eine Kundenorientierung aufgezeigt werden,
.. eine Erlauterung des Konzeptes der Kundenorientierung geliefert werden und

.. durch das Bausteinkonzept sowie den dazugehorigen Checklisten eine Hilfe zur Neuausrichtung geliefert

werden.
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Die Leitbilder der Kundenorientierung ...

Bausteinkonzept
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» ... mUssen in handlungsorientierte Bausteine umgesetzt werden.
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