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Was ist Kundenorientierung?

... ist die umfassende, kontinuierliche Ermittlung
und Analyse der Kundenerwartungen sowie deren
interne und externe Umsetzung in
unternenmerische Leistungen und Interaktionen.

Durchsetzung des standige kundennahe Erhdéhung der Starkung der
Prinzps des Verbesserungen Aufbau- und Kundenzufrieden- Kundenbindung
internen Kunden des QM-Systems Ablauforganisation heit
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Die Normenreihe DIN EN 1SO 9000 ff.

B Kundenorientierung als Grundsatz des Qualitatsmanagements
(Normabschnitt 0.2)

B Erhohung der Kundenzufriedenheit durch standige Verbesserung
(Normabschnitt 2.9)

B Definition von Kundenzufriedenheit (Normabschnitt 3.1.4)

B Erreichen von Kundenzufriedenheit durch Erfullung der
Kundenanforderungen (Normabschnitt 0.2)

B Produkte sind entweder fiir den Kunden vorgesehen oder werden von diesem
gefordert (Anmerkung zu Normabschnitt 1.1)

B Ausweitung der Kundenorientierung auf ,interessierte Parteien®
(Normabschnitt 0.2)

B Ausweitung des Ziels der Kundenzufriedenheit im Vergleich zur DIN EN
ISO 9001 (Normabscnitt 1)




Ihr Logo

Kundenorientierung im Qualitatsmanagement

Das Prozessmodell der DIN EN ISO 9001

Kunden

\.

Kunden
>
b D> > 4

—> Das Prozessmodell der ISO-9000er-Reihe erméglicht die Implementierung
eines kundenorientierten Qualitdtsmanagementsystems.
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Quelle: vgl. DIN EN ISO 9001:2008 [Anforderungen, 2008], S. 8 (leicht modifiziert)
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Das EFQM-Modell fur Excellence
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—> Ziel: Business Excellence mit kundenbezogenen Ergebnissen erreichen
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Kundeninformationen

Kundendatenmanagement

—> Abkehr vom Massenmarketing zu Gunsten einer kundenindividuellen Ansprache
—> Aufbereitung von Kundendaten zur Erstellung individueller Kundenprofile
—> Festlegung von Kundensegmenten

—> Kundeninformationen als Friihwarnsystem

Datensammlung und
-auswertung
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Kundeninformationen

Marktforschung

Marktforschung
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Quelle: vgl. Trauner/Lucko [Management, 2004], S. 114 ff.
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Kundeninformationen

Data Warehouse
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archivierte Detaildaten
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Quelle: in Anlehnung an Decker et al. [Management, 0.J.], S. 173
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Data Mining

Problemdefinition und Auswahl der
Datenbasis

Aufbereitung der Daten

Erkennen von:;

Datenreduktion
B Mustern
B Trends
B Zusammenhangen
B Beziehungen Festlegung der Methoden

... in groBen Datenbestanden, Methodenanwendung

die z.B. in einem Data
Warehouse gesammelt und

gepflegt werden! Interpretation der Ergebnisse
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Was ist Kundenzufriedenheit?

- das Ergebnis eines Vergleichsprozesses des Kunden zwischen ...
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individuelles Bestleistungen \

Anspruchs- einzelner individuelle
niveau Unternehmen Problem-
aktuelle Erfahrungen l6sung
Wissen des subjektive
Kunden um Wahrnehmung der
Image des Alternativen Leistung
Anbieters
Leistungs-
versprechen des
Anbieters
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