C-R-Q° /KUB

Modulare Kompakt-Kundenbefragung, erweitert nach
EFQM® (European Foundation for Quality Management)
Kundenzufriedenheit und -bindung

fur Kunden aller Branchen, mehrsprachig
Kundenbefragungen sind nicht nur fir die Marktforschung, sondern auch fur
TQM/EFQM/ISO so wertvoll, dass sie inzwischen fir Qualitatsmanagement-

systeme (QMS) durchgangig gefordert werden.

Konzept

Kundenbefragungen haben eine eigene Psychologie. Sie bedeuten wech-
selseitige Kommunikation und driicken viel Uber die Einstellung eines Unter-
nehmens zu seinen Kunden aus.

Es ist z.B. nicht die Aufgabe eines Kunden, die Probleme des Unterneh-
mens zu lésen. Er flhlt sich schnell unverstanden und bevormundet, wenn er
angehalten wird, sich dartber klarzuwerden, wie wichtig ihm bestimmte Dinge
(wirklich) sind, oder ob man das eine oder andere (liberhaupt) von einem Pro-
dukt oder einer Dienstleistung erwarten kann.

Und er kann erwarten, dass ein Unternehmen seine Hausaufgaben gemacht
hat und ihn nicht mit Dingen behelligt, die man auch anders klaren kann oder
die er gar nicht beurteilen kann oder will. Solche Dinge setzen Kunden als ge-
|6st voraus!

Mit C*R=Q® /KUB nehmen Sie lhre Kunden ernst und gehen sparsam mit einer
Ressource um, welche allen Kunden kostbar ist: ihrer Zeit. Zugleich vermeiden
Sie es, Erwartungen zu wecken, welche spater nicht erflillt werden kdnnen.

Anwendung und Nutzen

Im Standardmodul erfasst CR=-Q® /KUB die allgemeine Zufriedenheit und
Bindung Ihrer Kunden. Die diesbezliglichen EFQM®-Kriterien sind beriicksich-
tigt sowie weitere Aspekte, die sich in Kundenbefragungen bewahrt haben.
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Im Qualitatsmodul erfasst C:R=Q® /KUB branchen-/unternehmens-/produkts-
pezifische Kriterien der Zufriedenheit und Kundenbeziehung z.B. als Repra-
sentation der benchmarkfahigen EFQM®-Kriterien.

Diese werden in einem einfachen Verfahren mit lhnen abgestimmt. Bei Bedarf
sind naturlich auch vorgeschaltete Befragungen und Workshops mit Kunden-
beteiligung moglich.

C-R=QP /KUB ist durch diesen Aufbau

fur alle direkten Kundenbeziehungen einsetzbar

geeignet fir die eigene Bewertung und die Bewertung von Mitbewerbern
anwendbar auf Fremdkunden (Image, Interesse/Wechselbereitschaft)
einsetzbar als Mitarbeiterbefragung (Einschatzung der Kundenbedirfnisse)
und somit vielfaltig intern und extern vergleichbar (Benchmarking)

Die Auswertung erstellt spezifische Starken- und Schwachenprofile z.B. flr
das Unternehmen, Standorte, Produkt-/Dienstleistungsbereiche, Kundengrup-
pen. Mit den Ergebnissen kénnen Sie u.a.

Faktoren ermitteln, welche die Bindung Ihrer Kunden beeinflussen
Verbesserungsbedarf lokalisieren und Starken dokumentieren
konkrete Verbesserungsmalnahmen ableiten und gestalten
Erfolge von Malinahmen nachweisen

interne und externe Vergleiche anstellen und statistisch absichern
die Kundenbeziehung starken

Sie erhalten Auswertungsreports im Hardcover, PDF-Druckdatei und ein Hy-
pertextdokument mit Grafiken und Schnell-Navigation, prasentationsfahig und
geeignet zur Verdffentlichung im Hausnetz (Intranet).

Naturlich realisieren wir jede Art von Sonderwiinschen und bieten rund um die
Anwendung unserer C=R=Q® [Tools eine Vielzahl von Dienstleistungen von der
Projektierung und Organisation bis zu Umsetzungsempfehlungen.
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Bearbeitung

absolut anonyme Teilnahme

sehr einfache Bearbeitung

Zeitbedarf nur ca. 5-10 Minuten

Online- oder Papierfragebogen, Interview, mehrsprachig

Kontakt

Weitere Informationen erhalten Sie unter: kub@c-r-q.com
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