Kundenerwartung an eine Dienstleistung Abb. 2

Kundenerwartung Dienstleistung Beispiel Taxifahrt

Grundanforderung

Leistungsanforderungen

Begeisterungsanforde-
rungen

Minimalanforderungen
des Kunden, sie sind
selbstverstandlich,
mussen vollstandig
vorliegen

Festlegung eines
bestimmten Qualitats-
niveaus, damit sich die
Leistung vom Wettbe-
werber abhebt - ihre
Erflllung l6st Kunden-
zufriedenheit aus

werden weder erwartet
noch vom Kunden ge-
fordert — steigern aber
die Kundenzufriedenheit
zur Begeisterung

Problem:

sie konnen mittelfristig
zu Leistungsanforde-
rungen werden

Punktlichkeit, Verkehrs-
sicherheit, Hoflichkeit

sauberes Fahrzeug,
hilfsbereiter Fahrer

individueller Hinweis auf
Spezialitatenrestaurant,
aktuelle Museumsaus-
stellung oder Theater-

tipp
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