Projektziele und zentrale Themenfelder

Der Kundenmonitor Deutschland ist eine brancheniubergreifende
Benchmarking-Studie zur Kundenorientierung im deutschen
B-to-C-Markt, die seit 1992 jahrlich erhoben wird. Im Mittelpunkt der
Untersuchung stehen die einzelnen Aspekte der Kundenzufriedenheit und
die Qualitat der Kundenbeziehung sowie deren Auswirkungen auf die
Kundenbindung.

Projektziele:

= Herausstellung der Bestleistungen fur brancheninternes und
brancheniibergreifendes Benchmarking

= Ermittlung der Vertriebs- und Gefahrdungspotenziale

= Aufzeigen der Kundenwahrnehmung in einzelnen Qualitats-
bereichen zur schnellen und flexiblen Anpassung der Angebote,
Prozesse und Ergebnisse von Dienstleistern

= Bereitstellung von reprasentativen Kennziffern zur Kunden-
orientierung fur Fuhrungskréfte aus Marketing, Vertrieb,
Controlling und Qualitdétsmanagement

= Steigerung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung in
Deutschland zum Ausbau der Wettbewerbsfahigkeit
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