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Praambel

Kundenorientierung haben 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?

Der vorliegende Leitfaden zeigt zunachst die Defizite fur eine Kundenorientierung auf. Darauf
aufbauend wird das Konzept der Kundenorientierung erlautert und so die theoretische Basis flr die
Neuausrichtung des Unternehmens zum Kunden hin geschaffen.

Bezugspunkt flr die Praxisarbeit bilden drei Leitbilder der Kundenorientierung: Das Beschwerde-
management, das Qualitdtsmanagement und schlief3lich ein ganzheitlicher Managementansatz zur
Kundenorientierung. Auf diesen Saulen basiert das Bausteinkonzept, das insbesondere fiir
Praktiker die entscheidenden Hebel zur Umsetzung darstellt. Hierzu kénnen die umfangreichen
Checklisten genutzt werden, die sich an das Bausteinkonzept anschliel3en. Sie sind eine wertvolle
Hilfe zum standigen Fortschrittscontrolling der Neuausrichtung des Unternehmens.
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Die Leitbilder der Kundenorientierung ...

Bausteinkonzept ——
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