KPN1 - KUNDENORIENTIERUNG
Mehr  Kundenorientierung
Ein Interview

Reporterin: Herr Kishimoto. Sie sind Berater vieler europäischer Unternehmen. Was halten Sie von den deutschen Betrieben?
Herr Kishimoto: Es gibt überall zu viel Verschwendung, in der Produktion, in der Verwaltung bis hin zu der Geschäftsführung. Die muss eliminiert werden. 
Reporterin: Indem man Leute entlässt?
Herr Kishimoto: Eben nicht. Die Leute müssen umgeschult und versetzt werden.
Reporterin: Wo sollen denn all die Leute eingesetzt werden, etwa im Servicebereich?
Herr Kishimoto: Warum denn nicht? Dienstleistungen sind in Deutschland unterentwickelt. Wissen Sie, wie viele Leute bei Ihnen im Servicebereich beschäftigt sind? 56 Prozent der Gesamtbeschäftigten. In Japan und in Amerika sind es über 70 Prozent. 
Reporterin: Wie ist das zu erklären?
Herr Kishimoto: In Deutschland fehlt es an Kundenorientierung. Man kümmert sich wenig darum, ob die Kunden zufrieden sind. Am meisten ärgere ich mich über die Verkäuferinnen in den deutschen Warenhäusern. Das sind eher Warenaufpasserinnen als Verkäuferinnen. 
Reporterin: Verkäuferinnen verdienen in Deutschland wenig und haben ungünstige Arbeitszeiten. Woher soll da die Motivation kommen?
Herr Kishimoto: Hier sind die Strukturen starr. Ein Verkäufer bleibt immer Verkäufer. In Japan herrscht Rotation. Man arbeitet ein Jahr als Portier, dann im Einkauf, Verkauf oder in der Direktion. Wer motiviert ist, arbeitet besser.
Reporterin: In einigen deutschen Unternehmen wurde nach japanischem Vorbild die schlanke Produktion und die Teamarbeit eingeführt. 
Herr Kishimoto: Davon halte ich nicht viel, weil es von oben befohlen wurde. Das deutsche Management beschränkt sich auf Kommandieren, Kontrollieren und Korrigieren. Ein wirklicher Verbesserungsprozess müsste von unten kommen.   
Reporterin: Können Sie ein Beispiel für eine bessere Kundenorientierung in Japan anführen?
Herr Kishimoto: Wenn in Japan ein Kunde seinen BMW zur Reparatur bringt, bekommt er kostenlos einen Ersatzwagen. Wenn in Deutschland mein Wagen kaputtgeht, muss ich selber wegen eines Ersatzwagens anrufen. Wenn die deutschen Unternehmen die Wichtigkeit der Kundenorientierung nicht begreifen, steigen sie in die zweite Liga ab. 

1. Erklären Sie die Begriffe „Rotation“, „schlanke Produktion“ und „Warenauf-passerin“.

1.  Was kritisiert Herr Kishimoto
1. an den deutschen Betrieben,
1. an den deutschen Dienstleistungen,
1. an den deutschen Firmenstrukturen,
1. am deutschen Management? 

1. Ergänzen Sie die fehlende Verbform.
1. Im Servicebereich sollten mehr Arbeitskräfte ___________ werden.
2. Die überflüssigen Mitarbeiter müssen nicht entlassen, sondern sie können ___________ oder ___________ werden. 
3. Man ___________ sich wenig um die Zufriedenheit der Kunden.
4. Die Verkäuferinnen sind wenig motiviert, weil sie schlecht ___________ werden.
5. Wer motiviert ist, ___________ besser.
6. In einigen Unternehmen wurde Teamarbeit ___________.
7. Weil es von oben ___________ wurde, hilft es nicht viel.
8. Das deutsche Management ___________ sich nach Herrn Kishimoto auf Kommandieren.
9. Wer nicht die Wichtigkeit der Kundenorientierung ___________, wird in die zweite Liga
    ___________.

Auszug aus Allgemeinen Lieferbedingungen Hundt und Kühne GmbH 
A. Eigentumsvorbehalt
Alle gelieferten Waren bleiben bis zur vollständigen Bezahlung des Kaufpreises Eigentum des Verkäufers, auch wenn sie bereits zum Teil oder ganz weiterverarbeitet wurden.

B. Gefahrenübergang
Der Verkäufer trägt bis zur Übergabe der Waren die Gefahr für sie – ausgenommen bei Annahmeverzug des Käufers. In diesem Fall ist der Verkäufer berechtigt, die Waren auf Kosten des Käufers einzulagern oder nach einer 14-tägigen Frist ganz oder teilweise vom Vertrag zurückzutreten. Bei drohendem Verderb kann er die Waren an Dritte verkaufen. Den aus dem Annahmeverzug entstandenen Schaden hat der Käufer zu ersetzen.


C. Mangelansprüche
Die übergebenen Waren sind sofort bei Übernahme vom Käufer zu untersuchen und festgestellte Mängel sind sofort schriftlich mitzuteilen.
Wenn der Verkäufer die Mängel nicht akzeptiert, sind die Waren von einem unabhängigen Sachverständigen zu überprüfen. Das Ergebnis ist dann für beide Vertragspartner bindend.
Der Verkäufer haftet nur für Vertragsverletzungen, die er vorsätzlich oder durch Fahrlässigkeit verschuldet hat.

D. Gerichtsstand
Für sämtliche Streitigkeiten, die sich aus der Geschäftsverbindung ergeben, ist der Gerichtsstand Duisburg zuständig.

1. Welche Wörter fehlen hier?

1. Die Ware bleibt bis zu ihrer                      Eigentum des Verkäufers.
2. Die Verkäufer tragen _________ für die Ware bis zu ihrer Übergabe.
3. Er kann sie bei Abnahmeverzug auf                      des Käufers einlagern.
4. In diesem Fall ist er auch berechtigt, vom                      zurückzutreten.
5. Den entstandenen                      muss der Käufer ersetzen.
6. Die Ware ist bei                      genau zu untersuchen.
7. Alle                      sind dem Verkäufer sofort mitzuteilen.
8. Bei ihrer Nichtakzeptierung muss sie ein                      überprüfen.
9. Für alle                      ist der vereinbarte                      zuständig.

[bookmark: _GoBack]2. Welches Wort passt hierher?
	1. den Liefertermin 
	a) zurücktreten
b) bezahlen
c) einhalten
	4. die Preise
	a) verzögern
b) erhöhen
c) haften

	
	
	
	

	2. den Vertrag
	a) verletzen
b) verkaufen
c) verlassen
	5. die Mängel
	a) verderben
b) vorschlagen
c) feststellen

	
	
	
	

	3. die Ware
	a) entscheiden
b) einlagern
c) haften
	6. die Probemuster
	a) mitbringen
b) erhöhen
c) verschulden



3. Kreuzen Sie an, was mit dem Text übereinstimmt.
	1. Solange die Ware nicht bezahlt wurde, ist sie Eigentum des Verkäufers.                    _____                    

	2. Wenn der Verkäufer die Mängel nicht akzeptiert, muss das Gericht entscheiden.      _____

	3. Die Mängel müssen sofort nach der Warenübergabe festgestellt werden.                   _____

	4. Beim Annahmeverzug des Käufers muss dieser die Einlagerungskosten bezahlen.   _____

	5. Die Ware kann bis drei Wochen eingelagert werden.                                                  _____

	6. Bei drohendem Verderb darf sie an Dritte verkauft werden.                                       _____




