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Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung – Definition Kundenzentrierung
Kundenzentrierung ist die Übersetzung des ganzheitlichen Kundenverständnisses in Bedürfnisse, die 
bedingungslose Ausrichtung des unternehmerischen Handelns und der Aufbauorganisation auf diese …

Kundenzentrierung setzt ein holistisches Kundenverständnis 
zur Ableitung der Kundenbedürfnisse voraus 
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Kundenzentrierung bedeutet, die Produkte und Prozesse
optimal auf die Kundenbedürfnisse zuzuschneiden

Kundenzentrierung verlangt die kompromisslose Einbeziehung 
des Kunden in das unternehmerische Handeln

Kundenzentrierung sollte im Kern des Organisationsaufbaus
verankert sein, um sich in der Kultur widerzuspiegeln

Kundenzentrierung erfordert, sämtliche unternehmerische 
Handlungen und Entscheidungen am Kunden auszurichten



3

© 2023 | 4C GROUP AG

Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung – Kennzeichen kundenzentrierter Unternehmen
Kundenzentrierte Unternehmen arbeiten nach einem sechsstufigen Vorgehensmodell

Integrieren
Frühzeitiger sowie fortwährend iterativer 
Einbezug des Kunden in die Entwicklung 
von Produkten und Prozessen

Erfüllen
Erfüllen von Kundenbedürfnissen in allen 
Touchpoints und in Hinblick auf Produkte 
und Prozesse

Messen
Transparenz über die Kundenzufriedenheit 
des Kunden entlang der Customer Journey 
kontinuierlich und nach jedem Kundenkontakt 
einholen

Verbessern
Ableiten von Verbesserungspotenzialen 

aufbauend auf den Ergebnissen

Implementieren
Steuerung der festgelegten Maßnahmen 

zum Erreichen nachhaltiger 
Kundenzentrierung

Verstehen
Kunden in seiner Lebenswelt verstehen und 
Bedürfnisse entlang der Customer Journey 

erkennen
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Erfolgsfaktoren der Kundenzentrierung

09 Commitment der 
Mitarbeitenden

08 Kundenzentrierte 
Steuerung & Führung

07 Verankerung in 
Unternehmenskultur

06 Kontinuierlicher 
Verbesserungsprozess

05 Datenmanagement04 Transparenz 
Kundenzufriedenheit

03 Customer Journey02 Kundenintegration01 Kundenkenntnis

Abgeleitet aus der Untersuchung ergeben sich neun zentrale Erfolgsfaktoren für die Kundenzentrierung 
eines Unternehmens
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Sie möchten Ihre Kunden zu Fans machen? Sprechen Sie uns gerne an!
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Office Düsseldorf 
Sky Office, Kennedydamm 24
40221 Düsseldorf

Office Frankfurt 
Senckenberganlage 19
60325 Frankfurt

Office Berlin 
Französische Straße 8
10117 Berlin

Office München
Elsenheimerstraße 55a
80687 München

4cgroup.com

Kontakt
4C GROUP AG
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