IX

Vorwort

Wie viele Biicher zum Thema Kundenorientierung miissen
noch geschrieben werden? Wie viele Trainings brauchen
deutsche Verkiufer noch, um endlich die wahre Botschaft
zu verstehen? Wie viele Trainerinnen und Trainer wollen
sich an dieser Aufgabe noch versuchen?

Natirlich, auch nach dem vorliegenden Buch wird weiter
geschrieben werden; aber jetzt existiert eine wissenschaft-
lich gesicherte Grundlage fiir alle folgenden Uberlegungen,
wenn es um die Frage geht, ist der Kunde wirklich Konig?
Kein Autor kann zukiinftig auf einen entsprechenden Quer-
verweis verzichten und kein Trainer kann an diesen Uberle-
gungen vorbeigehen, ohne seine Arbeit davon beeinflussen
zu lassen.

Ein Aspekt dieses Buches ist wirklich wichtig und muss
sorgfiltig vom Leser bedacht werden: Wenn die schliissigen
Muster aus den USA und Japan in Bezug auf die kulturellen
Wurzeln von Service und Dienstleistung gelten sollen, dann
muss tberlegt werden, wie diese Wurzeln in Deutschland
geschaffen werden konnen.

Dieses Buch ist allein deswegen schon lesenswert, weil es
sich nicht — wie viele andere — tiber mangelnde Kundenori-
entierung beklagt, sondern fundierte Antworten auf die
Frage, wie man Kundenorientierung ermoglichen kann,
gibt. Gratulation den Autoren und Thnen, dass Sie dieses
Buch kauften!

Hans-Uwe L. KOHLER
Borwang, im September 2006
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