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Erste Assoziation

»AMehr ipweinviagter St aat f
»AGel z 1 st gel |l n



JKundlnnenzufriedenhelit”
Etikette oder Inhalt?

¥, Unnotig?
¥, Schadlich?



Vom Regen in die Traufe!

¥

Y

Pro: Uberwindung autoritarer,
paternalistischer Betreuungsstrukturen
Kontra: Ubernahme
petriebswirtschaftlicher Denk- und

Handlungsmodelle



Merksatze 1

v, Die Kundenzufriedenheit dient als far die
von und

v, Sle spielt eine zentrale Rolle in der aktuellen
und -praxis, daher ist das

Management der Kundenzufriedenheit zu einer
wichtigen Herausforderung fur viele
geworden, insbesondere fur Handelsmanager.

v, Die Messung der Kundenzufriedenheit wird auch
Im Rahmen des gemal
den gefordert


http://de.wikipedia.org/wiki/Indikator
http://de.wikipedia.org/wiki/Qualit%C3%A4t
http://de.wikipedia.org/wiki/Kundenbindung
http://de.wikipedia.org/wiki/Qualit%C3%A4tsmanagement
http://de.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://de.wikipedia.org/wiki/Manager_(Wirtschaft)
http://de.wikipedia.org/wiki/Qualit%C3%A4tsmanagement
http://de.wikipedia.org/wiki/ISO_9000
http://de.wikipedia.org/wiki/ISO_9000
http://de.wikipedia.org/wiki/ISO_9000

Merksatze 2

v Nicht jeder Kunde ist fur ein Unternehmen
profitabel. Jedes Unternehmen hat in seinem
Kundenstamm eine gewisse Anzahl von Kunden,
far die mehr Geld fur die Beziehungspflege
ausgegeben als an ihnen verdient wird. Diesen
Zustand soll
verbessern. Dieser umfasst die Kundenbewertung
(Einschatzung der Kunden nach ihren Potenzialen,
die vom Unternehmen genutzt werden konnen)

Y , bel dem die
eines Kunden in Form seines far die
einzelnen Perioden der Geschaftsbeziehung
berechnet wird.



http://de.wikipedia.org/wiki/Customer-Relationship-Management
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer-Relationship-Management
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer-Relationship-Management
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer-Relationship-Management
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer-Relationship-Management
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer_Lifetime_Value
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer_Lifetime_Value
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer_Lifetime_Value
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer_Lifetime_Value
http://de.wikipedia.org/wiki/Customer_Lifetime_Value
http://de.wikipedia.org/wiki/Profitabilit%C3%A4t
http://de.wikipedia.org/wiki/Kapitalwert

Was ist ein ,Kunde™?

Duden:

Kunde (Kenntnis, Lehre;
Botschaft)w: -, -n; Kunde

(Kaufer: veriachtl.: Kerl,
Landstreicher) m: =-n, -n;




Haben wir Kunden?
Wollen wir Kunden haben?

xHi nt ergrund: AGel d

ABurgerliche Gesellschaft / Kapitalismus: Besitz
statt Herkunft

AGeld als universelles Austauschmittel
fVer |l ei ht AHandel smachtda |/

{Pragt zwischenmenschliche Beziehungen als
AHandel sbeziehungeni



Helfende Institutionen

v,Komponenten der Beziehung
ASolidaritat
APersonliche Beziehung
AOkonomie



Problemkreis 1:
Lebensqualitat



v.BIs 1945 wurden behinderte
Menschen getotet

%1950 17 80: Periode der Isolation und
der Anstalten
ADie Grof3heime
ADie Psychiatrie
ADie Isolation in Familien



