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auszurichten, um deren Zufriedenheit sicherzustellen. Konsequent fordert die DIN EN ISO 9001:2000 daher bereits in ihrer Einleitung, das es das
Ziele jedes (Qualitdts-) Managementsystems ist, die Kundenzufriedenheit durch die Erfiillung der Kundenerwartungen zu steigern. Die
Wahmehmungen des Kunden hinsichtlich der Erfiillung seiner Erwartungen sind daher mit geeigneten Verfahren zu messen, um zu tiberpriifen,
ob dieses Ziel auch tatséchlich erreicht wird: As one of the measurements of the performance of the quality management system, the
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methods for obtaining and using this information shall be determined. Was aber genau ist nun unter dem Begriff der Kundenzufriedenheit zu
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werden hierbei die Immaterialitdt des Leistungsergebnisses und die Integration des Kunden in den Leistungserstellungsprozess verstanden.
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