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Grundanforderung

Leistungsanforderungen

Begeisterungsanforde- 
	 rungen

Minimalanforderungen  
	 des Kunden, sie sind 	
	 selbstverständlich,  
	 müssen vollständig  
	 vorliegen

Festlegung eines  
	 bestimmten Qualitäts- 
	 niveaus, damit sich die  
	 Leistung vom Wettbe- 
	 werber abhebt – ihre 	
	 Erfüllung löst Kunden-	
	 zufriedenheit aus

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

	 Problem:  
	 sie können mittelfristig 	
	 zu Leistungsanforde- 
	 rungen werden

Pünktlichkeit, Verkehrs- 
	 sicherheit, Höflichkeit

sauberes Fahrzeug,  
	 hilfsbereiter Fahrer

individueller Hinweis auf  
	 Spezialitätenrestaurant,  
	 aktuelle Museumsaus- 
	 stellung oder Theater- 
	 tipp
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Das Dienstleistungspotential Ihres   
Unternehmens stellt den ersten 
Schritt auf dem Weg zur systemati-
schen Dienstleistungsgestaltung dar. Schließ-
lich ist das Vorhandensein entsprechender 
Fähigkeiten und Voraussetzungen das A und 
O für die weitere Dienstleistungsentwicklung.  
Sie müssen sich auf die Kompetenzen Ihrer  
Mitarbeiter ebenso verlassen können wie  
auf das Vorhandensein einer entsprechenden  
Dienstleistungsumgebung. Die Kompetenzen-  
der Mitarbeiter fördern Sie mit Hilfe von  
Weiterbildungsangeboten sehr rasch. Auch die 
kommunikativen Fähigkeiten bauen Sie zügig 
aus. Schwieriger wird es bei der Optimierung der 
Dienstleistungsumgebung. Überprüfen Sie kri-
tisch, welches Erscheinungsbild Sie selbst, Ihre 
Mitarbeiter und das ganze Unternehmen nach 
außen vermitteln? Wie sieht Sie Ihr Kunde?

Die Dienstleistungsumgebung ist oft der „erste 
Eindruck“ beim Kunden und hat ein entspre-
chend großes Gewicht bei seinem Urteil über 
das betreffende Unternehmen. Der Kunde stellt 
eine Reihe ganz konkreter Anforderungen an ein 
Unternehmen, bevor er hier eine Dienstleistung 
kauft. Um zu gewährleisten, dass das Kunden-
urteil positiv ausfällt und der Kunde mit der 
Dienstleistung zufrieden ist, gibt es mehrere Vo-
raussetzungen, die eine Dienstleistung erfüllen 
sollte (vgl. Abb. 2):

Wählen Sie die drei Ihrer Ansicht nach 
wichtigsten Dienstleistungen Ihres 
Unternehmens aus und schätzen Sie 
unter Zuhilfenahme der Informationen aus 
Abb. 2 ein, wie Sie damit die unterschiedlichen 
Kundenanforderungen erfüllen? Womit und wie 
oft können Sie Ihre Kunden begeistern?

Kundenerwartung an eine Dienstleistung Abb. 2


