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Studienarbeit aus dem Jahr 2006 im Fachbereich BWL - Unternehmensführung, Management, Organisation,
Note: 2,3, FernUniversität Hagen, Veranstaltung: Seminar, 31 Quellen im Literaturverzeichnis, Sprache:
Deutsch, Abstract: Im Kontext sich verschärfender Markt- und Wettbewerbsbedingungen nimmt die
Kundenzufriedenheit als Orientierungs- und Steuerungsgröße in einer erfolgreichen Unternehmensführung
eine zentrale Stellung ein. Kundenzufriedenheit gilt dabei als Schlüsselgröße für Kundenbindung und stellt
dadurch eine handlungsleitende Strategie für mehr Markterfolg dar. Durch die Integrativität und die
Immaterialität1ergeben sich bei der Entstehung von Kundenzufriedenheit und der Implementierung als
Zielgröße in den Dienstleistungsprozess Besonderheiten, die es zu berücksichtigen gilt. Die
Prozessgestaltung muss dabei aus der Kundenperspektive heraus erfolgen und sich an den Bedürfnissen und
Erwartungen der Kunden orientieren. Ziel der Arbeit wird es sein, Möglichkeiten der Förderung von
Kundenzufriedenheit durch die Gestaltung von Dienstleistungsprozessen aufzuzeigen und auf
Voraussetzungen für die Realisierung zu untersuchen. In Abschnitt 2 soll das zugrundeliegende Verständnis
von Kundenzufriedenheit, deren Entstehung sowie ihre Bedeutung für den Unternehmenserfolg dargestellt
werden. Dabei wird insbesondere auch auf dienstleistungsspezifische Besonderheiten eingegangen.
Anschließend wird in Abschnitt 3 der Prozesscharakter von Dienstleistungen verdeutlicht und Möglichkeiten
der Visualisierung sowie der Analyse von Dienstleistungsprozessen aufgezeigt. Wie der Aufbau und der
Erhalt von Kundenzufriedenheit in die Prozessgestaltung konsequent einbezogen werden kann, soll in
Abschnitt 4 betrachtet werden. In einem Ausblick zeige ich, neben einer kritischen Betrachtung, weitere
Einflussfaktoren auf.
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From reader reviews:

Dominic Loflin:

Within other case, little individuals like to read book Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine
kritische Analyse (German Edition). You can choose the best book if you'd prefer reading a book. As long as
we know about how is important a book Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse
(German Edition). You can add know-how and of course you can around the world by just a book.
Absolutely right, mainly because from book you can understand everything! From your country right up
until foreign or abroad you can be known. About simple factor until wonderful thing you are able to know
that. In this era, we could open a book as well as searching by internet device. It is called e-book. You can
use it when you feel bored to go to the library. Let's examine.

Jennifer Yost:

This Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse (German Edition) are usually
reliable for you who want to certainly be a successful person, why. The main reason of this
Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse (German Edition) can be one of several
great books you must have is actually giving you more than just simple reading food but feed a person with
information that probably will shock your earlier knowledge. This book is actually handy, you can bring it
everywhere and whenever your conditions both in e-book and printed ones. Beside that this
Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse (German Edition) giving you an
enormous of experience like rich vocabulary, giving you trial run of critical thinking that we realize it useful
in your day action. So , let's have it appreciate reading.

Matthew Haley:

Hey guys, do you would like to finds a new book to study? May be the book with the name
Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse (German Edition) suitable to you? The
book was written by popular writer in this era. The book untitled Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit
- eine kritische Analyse (German Edition)is the main of several books that will everyone read now. That
book was inspired a number of people in the world. When you read this book you will enter the new
dimension that you ever know prior to. The author explained their idea in the simple way, therefore all of
people can easily to understand the core of this guide. This book will give you a lot of information about this
world now. So you can see the represented of the world in this book.

Mary Otter:

Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse (German Edition) can be one of your
beginner books that are good idea. We all recommend that straight away because this reserve has good
vocabulary that will increase your knowledge in vocabulary, easy to understand, bit entertaining however
delivering the information. The writer giving his/her effort to put every word into pleasure arrangement in



writing Prozessgestaltung und Kundenzufriedenheit - eine kritische Analyse (German Edition) nevertheless
doesn't forget the main point, giving the reader the hottest and also based confirm resource information that
maybe you can be considered one of it. This great information can drawn you into new stage of crucial
contemplating.
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