
Der Kunde / ein Buch mit sieben Siegeln?!



Die Leiter der Kundenzufriedenheit

Basis-
ebene

Erwar-
tungs-
ebene

Wunsch-
ebene

Begeiste-
rungs-

ebene

Niedrig

Mittelmäßig

Gut

Überragend

Grundsätzliche Voraussetzungen,
um ein Unternehmen zu betreiben

Selbstverständliches Beiwerk
zur Dienstleistung

Leistungen, die nicht selbstverständlich 
sind, aber geschätzt werden

Zusätzliche überraschende
Leistungen, die den Wert
steigern



Modell zur KundenzufriedenheitModell zur Kundenzufriedenheit

Erscheinungsbild

Zuverlässigkeit

Entgegenkommen

Souveränität

Kundenorientierung

Dienstleistungs-
qualität

. . .

KundenzuKundenzu--
friedenheitfriedenheit

Passive 
Kundenbindung

Offensive 
Kundenbindung

Aktive 
Kundenbindung

BefBefäähigerhiger ErgebnisseErgebnisse

ZusatzdimensionenZusatzdimensionen

KerndimensionenKerndimensionen

nach Carbon, Tilger; QZ; 4/2002 S. 356



Indifferenz & Indifferenz & 
ZufriedenheitZufriedenheitZufriedenheit / 

Begeisterung

Unzufriedenheit / 
Enttäuschung

Erwartungen 
nicht erfüllt

Erwartungen
übertroffen

Indifferenz-
zone

Erwartungen
erfüllt



… dafür ist bei uns der 
Herr Leyhman zuständig!

- und / oder …

„Da kann man nichts machen!“

„Dafür bin ich nicht zuständig!“

„Das macht meine Kollegin!“

„Das kann ich mir nicht vorstellen!“



GG ehör schenken

EE ntschuldigen ohne Schuldanerkenntnis

WW iederholen der Kerninformation

II nformation (schriftlich) einholen

NN otizen vornehmen

NN achbereiten

Die Die „„GGEEWWIINNN N ““ -- FormelFormel



Die konfliktfreie 
Beschwerdebehandlung

Die konfliktfreie Die konfliktfreie 
BeschwerdebehandlungBeschwerdebehandlung

1. Aktiv zuhören1. Aktiv zuh1. Aktiv zuhöörenren

2. Problem-
analyse

2. Problem2. Problem--
analyseanalyse

3. Anbieten einer 
Lösung

3. Anbieten einer 3. Anbieten einer 
LLöösungsung

5.Problem
bewältigt ?

5.Problem5.Problem
bewbewäältigt ?ltigt ?

4. Fragen & Einwänden 
positiv begegnen

4. Fragen & Einw4. Fragen & Einwäänden nden 
positiv begegnenpositiv begegnen



Glücklich sind die, die erfahren,
was man an ihnen aussetzt und
sich danach bessern können."

Shakespeare


