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Einleitung: Kundenorientierung als neues
Modernisierungsziel von Kommunalverwaltungen

I
1

3

4

Theorien der Kundenorientierung

Kundenorientierung heift noch nicht
Konsumentenmacht - Die betriebswirtschaftliche Sicht
Statt Kundenorientierung Blrgernahe?

Die verwaltungswissenschaftliche Sicht
Kundenorientierung als Burgerbeteiligung?

Die politikwissenschaftliche Sicht

Zusammenfassung: Rollenzuschreibungen

im Verhéaltnis Blrger-Verwaltung

Praxis der Kundenorientierung

Analysefeld: Der publikumsintensive Bereich
und seine Interaktionsstruktur

Verwaltung versus Biirger? Kundenorientierung
aus Organisations- und Kundensicht
Kundenorientierung aus Beschaftigtensicht
Zusammenfassung: Anforderungen an
kundenorientiertes Verwalten

Strategien der Kundenorientierung

Kundenorientierung durch Burgeramter:
Aufgabenintegration und Beteiligung
Kundenorientierung in neuen Steuerungsmodellen:
Qualitatsmanagement und Produktbewul3tsein
Kundenorientierung durch Burgerbeteiligung:

"Stiftung Warentest" fir den 6ffentlichen Dienst
Zusammenfassung: Geblndelte Umsetzungsstrategien

Ausblick: Kundenorientierung als Demokratieangebot
und Kulturkonzept
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