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Wie begeistern wir mit 
Dienstleistungen?

Zukunft – wie genau?
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Begeisterung – was heisst das überhaupt?

Wieso Kundenbegeisterung wichtig ist

Wie wissen wir, was unsere Kundinnen und Kunden begeistert?

Schlüssel zum Erfolg: von der Produkt- zur Dienstleistungsorientierung

Keine Kundenbegeisterung ohne zufriedene Mitarbeitende

Agenda
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Begeisterung – was heisst das 
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Was bedeutet Begeisterung
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Wann wart Ihr das letzte Mal so richtig begeistert?

Versucht, einen zentralen Begriff mit Eurem Moment 
der Begeisterung in Verbindung zu bringen.
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Begeisterung laut Duden
Was bedeutet Begeisterung
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Quelle: Duden

Begeisterung = ein Zustand freudiger Erregung, 
leidenschaftlichen Eifers; von freudig erregter 
Zustimmung, leidenschaftlicher Anteilnahme 
getragener Tatendrang; Hochstimmung, 
Enthusiasmus (Duden)

Presenter-Notizen
Präsentationsnotizen
Seiner Herkunft nach bezeichnete der Begriff ursprünglich die Inspiration durch eine göttliche Eingebung oder durch den Einfluss oder die Gegenwart eines Gottes. Es ist eine seit dem 16. Jahrhundert im Deutschen nachweisbare latinisierte Entlehnung des griechischen ἐνθουσιασμός enthousiasmós[2] – ursprünglich mit der Bedeutung „Besessenheit durch Gott, göttliche Begeisterung“ –, eines Abstraktums von ἔνθεος éntheos (wörtlich „gottbegeistert“), das aus ἐν en („in“) und θεός theós („Gott“) gebildet ist.
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Begeisterung laut Duden
Was bedeutet Begeisterung
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leidenschaftlichen Eifers; von freudig erregter 
Zustimmung, leidenschaftlicher Anteilnahme 
getragener Tatendrang; Hochstimmung, 
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Presenter-Notizen
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Begeisterung als beliebtes Konzept im Marketing
Was bedeutet Begeisterung
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Ein zentrales Ziel der Porsche 
Strategie 2030 besteht darin, die 

Kunden zu begeistern.
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Etwas systematischer: Begeisterung entsteht auf zwei 
Wegen

Was bedeutet Begeisterung
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Kundenbegeisterung

Übererfüllung vorhandener 
Kundenerwartungen

Erfüllung unerwarteter 
Kundenbedürfnisse
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Begeisterung entsteht auf zwei Wegen
Was bedeutet Begeisterung
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Kundenbegeisterung

Übererfüllung vorhandener 
Kundenerwartungen

Erfüllung unerwarteter 
Kundenbedürfnisse
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Zufriedenheit als Abgleich von Erwartung und tatsächlicher 
Wahrnehmung der Leistungserfüllung

Was bedeutet Begeisterung
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Abgleich
Kundenerwartungen

an die Leistungen des
Anbieters vor dem Kauf

Kundenwahrnehmung
der Leistungen des

Anbieters nach dem Kauf

Kunden-
zufriedenheit

Anspruchs-
niveau

Erfahrungen Wissen um 
Alternativen
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Wenn die Erwartung nicht erfüllt wird: Begeisterung oder 
Unzufriedenheit als Ergebnis

Was bedeutet Begeisterung
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Deutliche
Übererfüllung

> >

Übererfüllung
>

Kunden-
begeisterung

Empfiehlt Sie 
weiter

Kommt 
wieder

Untererfüllung
<

Deutliche 
Untererfüllung

< <

Kunden-
unzufriedenheit

Kommt nicht 
wieder

Redet schlecht 
über Sie 

Erfüllung
=

Kundenerfahrungen mit Produkten/Dienstleistungen

Kundenerwartungen hinsichtlich der Produkte/Dienstleistungen

Kunden-
zufriedenheit

Kommt 
vielleicht 

wieder

Quelle: Bruhn
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So einfach ist das mit der Kundenzufriedenheit gar nicht…
Was bedeutet Begeisterung
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Die drei grössten Lügen…

Ich rufe Dich an.

Ich liebe Dich.

Wir sind kundenorientiert.
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So einfach ist das mit der Kundenzufriedenheit gar nicht…
Was bedeutet Begeisterung
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Kundengeschichten von: handwerk.com
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Begeisterung entsteht auf zwei Wegen
Was bedeutet Begeisterung
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Kundenbegeisterung

Übererfüllung vorhandener 
Kundenerwartungen

Erfüllung unerwarteter 
Kundenbedürfnisse
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Begeisterung ist mehr als eine Steigerung von 
Zufriedenheit

Was bedeutet Begeisterung
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Quelle: Hieronimus et al. 2010

„In vielen Marketingetagen wird Kundenbegeisterung immer noch gleichgesetzt mit einem blossen
Mehr an Zufriedenheit – doch das ist ein Trugschluss. Begeisterung entsteht vielmehr aus einer 
Überraschung heraus, aus dem Gefühl, etwas unerwartet Positives zu erleben.

Eine Strategie der Kundenbegeisterung folgt daher auch anderen Kriterien als ein Zufriedenheits-
programm: Während es dort darum geht, Produkt- und Serviceleistungen schrittweise zu 
verbessern, suchen die Erzeuger von Kundenbegeisterung gezielt nach einem 
Überraschungsmoment, nach dem angenehmen Schock. Dies zu erreichen, erfordert eine 
ganz neue Herangehensweise.“
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Basis- versus Begeisterungsfaktoren
Was bedeutet Begeisterung
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Basisfaktoren

Leistungsfaktoren

Begeisterungs-
faktoren
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Basis- versus Begeisterungsfaktoren
Was bedeutet Begeisterung
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Basisfaktoren

Leistungsfaktoren

Begeisterungs-
faktoren
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Basis- versus Begeisterungsfaktoren
Was bedeutet Begeisterung
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Basisfaktoren

Leistungsfaktoren

Begeisterungs-
faktoren
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Kundenzufriedenheit versus Kundenbegeisterung
Was bedeutet Begeisterung
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Erwartungshaltung Überraschung

KUNDENZUFRIEDENHEIT KUNDENBEGEISTERUNG

Erwartete Leistung Aussergewöhnliche
Leistung

Geringe Aktivierung Hohe Aktivierung

Geringe 
Erinnerungsleistung

Hohe 
Erinnerungsleistung

Kognitiv Affektiv
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Kundenzufriedenheit versus Kundenbegeisterung
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Kundenzufriedenheit versus Kundenbegeisterung
Was bedeutet Begeisterung
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Quelle: in Anlehnung an Plutchik 1980

Presenter-Notizen
Präsentationsnotizen
„Mit der Begeisterung geht ein erhöhtes Aktivierungsniveau einher. Begeisterung macht aus niedrig involvierten Kunden �High-Involvement-Kunden.“ (Gouthier 2012)
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Begeisterung mit Dienstleistungen
Kernergebnisse
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Kundenbegeisterung ist nicht einfach ein Mehr an Zufriedenheit, sondern folgt einem anderen Muster: 
überraschend, aussergewöhnlich, emotional. 



/

Wieso Kundenbegeisterung 
wichtig ist

2:
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Das Kunden- und Marktumfeld wird anspruchsvoller
Relevanz von Kundenbegeisterung
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Höhere Ansprüche bei der 
Erfüllung von Wünschen

Grösserer
Individualismus

Höhere 
Wechselbereitschaft

Verstärkter Preiskampf: 
Hohe Qualität zu niedrigen 

Kosten möglich

Technologische Vorteile 
schrumpfen durch 

homogene 
Produktionstechniken

Weniger Möglichkeiten zur 
Differenzierung aufgrund 

grösserer Variantenanzahlen
Sättigung der 

Märkte
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Was Kundenbegeisterung bringt…
Relevanz von Kundenbegeisterung
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Quelle: Auswertung diverser Quellen zur Forschung zu Kundenbegeisterung

Höhere Zahlungsbereitbereitschaft

Weiterempfehlung

Geringere Kosten

Kundenloyalität
Kunden-

begeisterung
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Was Kundenbegeisterung bringt…
Relevanz von Kundenbegeisterung
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300% wahrscheinlicher ist es, dass ein sehr zufriedener Kunde wiederkauft, als 
dass ein „nur” zufriedener Kunde wiederkauft.

95% verärgerter Kunden bleiben der Organisation treu, wenn ein Problem 
innerhalb von 5 Tagen gelöst ist.

600% teurer ist es, einen neuen Kunden zu gewinnen, als einen alten zu binden.

4- bis 8-mal erzählen zufriedene Kunden positive Erlebnisse weiter.

9- bis 16-mal erzählen unzufriedene Kunden negative Erlebnisse weiter.
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Aber Achtung!
Relevanz von Kundenbegeisterung
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Quelle: Auswertung diverser Quellen zur Forschung zu Kundenbegeisterung

Steigende Kosten

Steigende Erwartungen

Kunden-
begeisterung

Höhere Zahlungsbereitbereitschaft

Weiterempfehlung

Geringere Kosten

Kundenloyalität
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Begeisterung mit Dienstleistungen
Kernergebnisse
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Kundenbegeisterung ist nicht einfach ein Mehr an Zufriedenheit, sondern folgt einem anderen Muster: 
überraschend, aussergewöhnlich, emotional. 

Kundenbegeisterung ist keine Erfindung des Marketing, sondern kann in anspruchsvollen Märkten 
einen wichtigen Beitrag zum wirtschaftlichen Erfolg leisten.
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Wie wissen wir, was unsere 
Kundinnen und Kunden begeistert?

3:
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Quellen zur Identifikation der Stellhebel für Kunden-
begeisterung

Begeisterungsfaktoren identifizieren
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Alles gut und schön. 
Aber wichtig:

Es braucht System!

Aussendienstbesuche

Einsatz der Servicemitarbeitenden beim Kunden

Jahresgespräche mit besonders wichtigen Kunden

Beschwerdesystem

E-Mails und Anrufe von Kundinnen und Kunden

Google Auswertungen

…
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Quellen zur Identifikation der Stellhebel für Kunden-
begeisterung

Begeisterungsfaktoren identifizieren
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Quelle: www.zimmerei-jannsen.de
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Quellen zur Identifikation der Stellhebel für Kunden-
begeisterung

Begeisterungsfaktoren identifizieren
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Quelle: www.holzbauweiss.de
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Quellen zur Identifikation der Stellhebel für Kunden-
begeisterung

Begeisterungsfaktoren identifizieren
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Quelle: www.zimmerei-nordmann.de/
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Die „Customer Journey“ als Methode zur Identifikation von 
Begeisterungsfaktoren (und Basisfaktoren)

Begeisterungsfaktoren identifizieren
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Stellhebel zur Auslösung von Kundenbegeisterung
Begeisterungsfaktoren identifizieren
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Quelle: Auswertung diverser Quellen zur Forschung zu Kundenbegeisterung

Kunden-
begeisterung

Verhalten des Personals

Exklusivität

Emotionen

Schnelligkeit

Individualität der Leistung

Kundenbeteiligung

Value Added Services

Self Services
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Begeisterung mit Dienstleistungen
Kernergebnisse
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Kundenbegeisterung ist messbar und steuerbar – wenn Unternehmen systematisch vorgehen und 
einer klaren Methodik folgen.

Kundenbegeisterung ist nicht einfach ein Mehr an Zufriedenheit, sondern folgt einem anderen Muster: 
überraschend, aussergewöhnlich, emotional. 

Kundenbegeisterung ist keine Erfindung des Marketing, sondern kann in anspruchsvollen Märkten 
einen wichtigen Beitrag zum wirtschaftlichen Erfolg leisten.
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Schlüssel zum Erfolg: von der 
Produkt- zur Dienstleistungs-
orientierung
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Stellhebel zur Auslösung von Kundenbegeisterung
Services als Schlüssel für Kundenbegeisterung
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Quelle: Auswertung diverser Quellen zur Forschung zu Kundenbegeisterung

Kunden-
begeisterung

Verhalten des Personals

Exklusivität

Emotionen

Schnelligkeit

Individualität der Leistung

Kundenbeteiligung

Value Added Services

Self Services
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Für ein einheitliches Verständnis: Service versus Services
Services als Schlüssel für Kundenbegeisterung
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Service Service-s

Dienst-
leistungen
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Von der produktorientierten Logik zur serviceorientierten 
Logik und darüber hinaus

Servicelogik
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Sichtweise der 
Goods-Dominant Logic

Sichtweise der 
Service-Dominant Logic

Sichtweise der 
Customer-Dominant Logic
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Entwicklung vom produkt- zum serviceorientierten 
Geschäftsmodell

Servicelogik
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Quelle: xxx

Produkt Produkt 
+ 

begleitende 
Dienstleistungen

Produkt-
Dienstleistungs-

Paket

Produkt als 
Teil der

Dienstleistung
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Relevanz serviceorientierter Geschäftsmodelle
Servicelogik
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Quelle: Roland Rust /Carol Mui, 2006

„Every business muss become a service business, 
or it will fail to be competitive against competition 
that does.”

„
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Relevanz serviceorientierter Geschäftsmodelle
Servicelogik
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Quelle: Roland Rust /Carol Mui, 2006

„Every business muss become a service business, 
or it will fail to be competitive against competition 
that does.”

„

Welche (bezahlten) Services bzw. Dienstleistungen bieten 
Sie Ihren Kundinnen und Kunden an?
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Die Customer Journey als Ausgangspunkt für die Identifikation 
interessanter Serviceideen

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontaktaufnahme Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebotserstellung 
und Auftragserteilung Projektplanung

Umsetzung Qualitätskontrolle Abnahme und 
Kundenfeedback

Nachbetreuung und 
Service

Kundenbindung und 
Empfehlung

Customer Journey eines Schreinereibetriebs (beispielhaft)
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unseren Services schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Schnelligkeit

Exklusivität

Nachhaltigkeit

…

Kundennutzen
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unserem Service schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Sicherheit

Exklusivität

Kundennutzen

Nachhaltigkeit

…

Virtuelle Demos, 
Augmented 

Reality
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unserem Service schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Sicherheit

Exklusivität

Kundennutzen

Nachhaltigkeit

…

Planung 
spezifischer 
Raumakustik
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unserem Service schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Sicherheit

Exklusivität

Kundennutzen

Nachhaltigkeit

…

Smart Home 
Integration
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unserem Service schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Sicherheit

Exklusivität

Kundennutzen

Nachhaltigkeit

…

Massanfertigung 
von 

Möbelstücken
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unserem Service schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Sicherheit

Exklusivität

Kundennutzen

Nachhaltigkeit

…

Umbau von 
Altholz
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Zentrale Frage: Welchen Kundennutzen wollen wir mit 
unserem Service schaffen?

Angebot relevanter Services
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Recherche und 
Informations-
beschaffung

Kontakt-
aufnahme

Beratung und 
Bedarfsanalyse

Angebots-
erstellung und 

Auftrags-
erteilung

Projektplanung Umsetzung Qualitäts-
kontrolle

Abnahme und 
Kunden-
feedback

Nachbetreuung 
und Service

Kunden-
bindung und 
Empfehlung

Bequemlichkeit

Individualität

Sicherheit

Exklusivität

Kundennutzen

Nachhaltigkeit

…

Dokumentation 
der Bauablaufs
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Begeisterung mit Dienstleistungen
Kernergebnisse
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Die Entwicklung von einem produktorientierten zu einem serviceorientierten Geschäftsmodell bietet 
zahlreiche Ansatzpunkte für Kundenbegeisterung.

Kundenbegeisterung ist messbar und steuerbar – wenn Unternehmen systematisch vorgehen und 
einer klaren Methodik folgen.

Kundenbegeisterung ist nicht einfach ein Mehr an Zufriedenheit, sondern folgt einem anderen Muster: 
überraschend, aussergewöhnlich, emotional. 

Kundenbegeisterung ist keine Erfindung des Marketing, sondern kann in anspruchsvollen Märkten 
einen wichtigen Beitrag zum wirtschaftlichen Erfolg leisten.
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Keine Kundenbegeisterung ohne 
zufriedene Mitarbeitende

5:
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Die Erfolgskette der Dienstleistunsqualität
Interne Voraussetzungen
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Quelle: Bruhn

Dienst-
leistungs-

qualität

Kunden-
zufriedenheit

Ökonomischer 
Erfolg

Kunden-
bindung

Dienst-
leistungs-

qualität

Mitarbeiter-
zufriedenheit

Mitarbeiter-
bindung
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Erfolgskette für das Mitarbeiterverhalten
Interne Voraussetzungen
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WollenWissen Können Tun
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Best Practice Ritz-Carlton
Interne Voraussetzungen
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Es muss nicht Ritz-Carlton sein…
Interne Voraussetzungen
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Quelle: handwerk.com, www.zimmerei-nordmann.de
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Es muss nicht Ritz-Carlton sein…
Interne Voraussetzungen
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Quelle: www.tischlerei-wendt.de
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Quelle: www.jordan-kassel.de
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Keine Kundenbegeisterung ohne zufriedene und überzeugte Mitarbeitende! Kundenbegeisterung nach 
aussen beginnt immer mit dem Verhalten nach innen.

Die Entwicklung von einem produktorientierten zu einem serviceorientierten Geschäftsmodell bietet 
zahlreiche Ansatzpunkte für Kundenbegeisterung.

Kundenbegeisterung ist messbar und steuerbar – wenn Unternehmen systematisch vorgehen und 
einer klaren Methodik folgen.

Kundenbegeisterung ist nicht einfach ein Mehr an Zufriedenheit, sondern folgt einem anderen Muster: 
überraschend, aussergewöhnlich, emotional. 

Kundenbegeisterung ist keine Erfindung des Marketing, sondern kann in anspruchsvollen Märkten 
einen wichtigen Beitrag zum wirtschaftlichen Erfolg leisten.



Herzlichen Dank!
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