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Kauferlebnisse für positive Kundenbindung schaffen

Im Sinne einer besseren Lesbarkeit der Texte 
sowie um Knoten in der Zunge des 
Vortragenden zu verhindern, werden entweder 
die männliche oder weibliche Form von 
personenbezogenen Hauptwörtern gewählt.

Dies impliziert keinesfalls eine Benachteiligung 
des jeweils anderen Geschlechts.
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Wer ist das? 

Was kann der?

Was macht der?
Warum macht er das?

Was wollen Sie wissen?!?



www.SteffenWagner.at
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Aha....

• Lehre als Hotelfachmann
• Verschiedene Positionen in der gehobenen Internationalen Hotellerie

• Ramada Hotel Leverkusen (Marriott)
• Renaissance Penta Vienna Hotel
• Radisson SAS Palais Hotel
• Hotel im Palais Schwarzenberg

• Storemanager bei Starbucks Coffee Austria
• Ausbildung zum Dipl. Bildungsmanager und Fachtrainer
• Lehrlingsausbildungsberechtigung
• Unternehmensberater & Trainer für Kommunikation und Service
• Gründung von Rat und Tat à la carte e.U.
• FachTraining und UnternehmensBeratung

• Ziel: Kompetenz in der Kundenbindung und dem Kundenservice verstärken
• Kernthemen: Interaktion mit Kunden / Gast & Optimierung innerbetrieblicher Abläufe 

Mehr als 16 Jahre Erfahrung im Kundenservice...

Mystery Shoppings Service checks Beratung Training
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Kauferlebnisse für positive Kundenbindung schaffen

Was erwartet mich nun?!?

� Kurze Rückblende zum ersten Abend: 

� Zusammensetzung von Service

� Entstehung von Entscheidungen / Verhaltensmotive und deren Steuerung

� Kundenbindung und Kundenkontakte

� Werkzeuge der Serviceanalyse

� (Hinter)Gründe für Serviceanalysen

� Überblick verschiedener Werkzeuge

� Schwerpunkt Mystery Checks und Shoppings

� Eigenanalyse durch den „Emotion Walk“

� Fragen und hoffentlich Antworten
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Wie setzt sich Service zusammen?
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Wie treffen Menschen ihre Entscheidungen?

Stammhirn
= biologische Funktionen

Limbische System
= Emotionen(„Unterbewusstsein“)

Großhirn
= Denken („Bewusstsein“)

Kleinhirn
= Motorik

Emotionen spielen bei
Entscheidungen die
wesentliche Rolle

Rationale Bewertung
(evtl. Korrektur)

ZEIT
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Wie unser Hirn arbeitet...

1 Million bit|secInformationen – 5 Sinne

Gehirn

Unbewusste Bewertung
(limbisches System)

Bewusste Bewertung
(Großhirn)

2-3% vom Körpergewicht
20% vom Energieverbrauch
19 Milliarden Gehirnzellen á 10.000 Verbindungen

Filter mit positiver/negativer Bewertung

40 bit|sec bleiben über (0,0004 ‰)

0,3 bis 0,5 
Sekunden
verzögert
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Kauferlebnisse für positive Kundenbindung schaffen

Die Verhaltenssteuerung

Pilot

Autopilot
„unbewusste“ Bewertungen, Emotionen, 
limbische Instruktionen, Einstellungen

„bewusstes“ Denken, Fakten,
Daten, Analyse

Wahrnehmung:
5 Sinne

Spontanes
Verhalten

Reflektiertes
Verhalten

Verhalten = innere (unbewusste) Bewertung + rationales Nachdenken
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Was ist nochmal Service?

Service ist wie ein großes Puzzle –
es setzt sich im Gehirn des 

Kunden zusammen.

Service = das Gegenteil von Blinde Kuh!
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Durch Service erreichen wir Kundenbindung

Kontakt-
punkte

KundeProdukt /
Leistung

Synchronisation

Aufgabe der Kundenbindung = Angebot mit Motivwelt des Kunden 
synchronisieren.
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Kundenkontakte

ShopsShops CallcenterCallcenter UnterlagenUnterlagenMitarbeiterMitarbeiter InternetInternet

Kauf
(Shop)
Kauf

(Shop)

Anfrage

(Anruf)
Anfrage

(Anruf)

Reklamation
(Email)

Reklamation
(Email)

Unterlagen
(Rechnung)
Unterlagen
(Rechnung)

Presse
(Artikel)
Presse
(Artikel)

Mundpropaganda 
(Mitarbeiter)

Mundpropaganda 
(Mitarbeiter)

Recherche
(Internet)

Recherche
(Internet)

Welcome
(Letter)

Welcome
(Letter)

Angebot
(Direct Mail)

Angebot
(Direct Mail)

Kuzu-Umfrage
(Hotline)

Kuzu-Umfrage
(Hotline)

re
ak

tiv
re

ak
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Erstangebot
(Callcenter)

Erstangebot
(Callcenter)
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(Hinter)Gründe für Serviceanalysen
� Spiegelung der Kundenerlebnisse - „Just in time“ Informationen aus Kundensicht. 

� Erkennen des Verbesserungspotenzials - bevor der Kunde es tut! 

� Gleichbleibender Standard der Servicequalität gewährleisten, auch als Qualitätssiegel.

� Der Teufel steckt in der Banalität! Oft entdecken Testkäufer Schwachstellen, die so 
banal sind, dass Unternehmen sie niemals in Frage oder auf den Prüfstand stellen 
würden. 

� Versprechen vs. Handeln: Kennen des Verhaltens der Mitarbeiter im normalen 
Verkaufsfall, schwierigen Gesprächssituationen oder ihrer Abwesenheit? 

-> Kein Mitarbeiter würde je zugeben, Kunden absichtlich ignoriert zu haben!

� Durch Feedback kann der Verkäufer sein Potential einschätzen, Fehler vermeiden 
und seine Stärken gezielt ausbauen. 

� Positives Feedback hat ungeheure Auswirkung auf die Psyche des Verkäufers und 
führt zu einer Akzeptanz des gesamten Instrumentes sowie zur Effizienzsteigerung 
und Qualitätsverbesserung.
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Werkzeuge der Serviceanalyse

� Perspektive wechseln
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Werkzeuge der Serviceanalyse

� Perspektive wechseln

� Checklisten

� Hilfestellung für neue Mitarbeiter
� Strukturen für Arbeitsvorgänge

� Vermeiden das Vergessen von Aufgaben

� Sicherung der Service- und Qualitätsstandards
� Machen komplexe Aufgaben delegierbar

� Zeigen Lösungswege auf

� Effizienzsteigerung
� Dokumentieren von Arbeitsvorgängen
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Werkzeuge der Serviceanalyse

� Perspektive wechseln

� Checklisten

� Deployment
� „ Quality-Function-Deployment“

� Qualitätsmethode zur Entwicklung von Dienstleistungen und Produkten

� Basierend auf Kundenerwartungen

� Umsetzung der Kundenbedürfnisse in Qualitätsmerkmale
� 4 Phasen: Entwurf, Detail, Ablauf und Produktion bzw Handlung

� Basierend auf den Methoden von Genichi Taguchi (jap. Ingenieur, Statistiker 
und Experte für Qualitätsverbesserung).

� „ Service-Deployment“
� WER macht WAS, WANN, WO und WIELANGE

� Effiziente und Effektive Personaleinsatzplanung

� Basierend auf Erfahrungswerten und Forecasts
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Werkzeuge der Serviceanalyse

� Perspektive wechseln

� Checklisten

� Deployment („Quality-Function-Deployment“)
� Mystery Calls / Testanrufe

� Erreichbarkeit

� Qualität und Quantität der Antworten von MA
� Gesprächsverhalten

� Kompetenz und Beratungsgeschick

� Erfolgsorientierung
� Erfolgt eine Einladung in das Geschäft?

� Bei Prospektanforderung: Qualität, Passgenauigkeit & Versanddauer
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Werkzeuge der Serviceanalyse

� Perspektive wechseln

� Checklisten

� Deployment („Quality-Function-Deployment“)
� Mystery Calls / Testanrufe

� Mystery E-mailing / Testmail

� Reaktions- bzw Bearbeitungszeit
� Qualität und Quantität der E-Mail-Antworten

� Erfolgt eine Einladung in das Geschäft?

� Passgenauigkeit des angeforderten Informationsmaterials
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Werkzeuge der Serviceanalyse

� Perspektive wechseln

� Checklisten

� Deployment („Quality-Function-Deployment“)
� Mystery Calls / Testanrufe

� Mystery E-mailing / Testmail

� Mystery Guesting / Testgäste
� Welche Informationen werden gegeben?

� Gibt es Hinweise auf Zusatzangebote?

� Welchen Eindruck machen Zimmer, Restaurant, usw auf den Gast?
� Wie rasch und aufmerksam funktioniert der Room Service?

� Welche Qualität und Leistung bieten gastronomische Einrichtungen?

� Passt das Preis/Leistungsverhältnis zum Empfinden des Gastes?
� Wie funktioniert das Beschwerdemanagement?

� Wo gibt es die Möglichkeit einer zusätzlichen und/oder höheren Wertschöpfung?
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Werkzeuge der Serviceanalyse
� Mystery Shopping / Testkäufe 

-> auch: Servicechecks und Testdiebstähle

� Mitarbeiter: 

� Qualität und Quantität der Antworten von MA
� Begrüßung, Gesprächsverhalten, Kompetenz und Beratungsgeschick

� Erscheinungsbild und Freundlichkeit der Mitarbeiter

� Atmosphäre (Geräusche & Gerüche), Sauberkeit
� Verhalten bei wartenden Kunden, Einwänden und 

Einstieg in das Beratungsgespräch, Preisstabilität

� Bedarfsanalyse und Abschlussverhalten

� ...
� (Geschäfts) Lokal:

� Webinformationen

� Erreichbarkeit
� ...
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Werkzeuge der Serviceanalyse
� „ Emotion Walk“

� Checkliste um Gegebenheiten, Standards im eigenen

Betrieb, Lokal oder der Zweigstelle zu dokumentieren

� Momentaufnahme der aktuellen Situation
� Einsatzbereiche zum Beispiel:

� Promotions und Angebote

� Qualitätstests
� Dokumentation von gesetzlichen Vorschriften

� ...

� Möglichkeiten zum Einsatz:
� Regelmäßiger Rhythmus

� Neue Mitarbeiter oder Praktikanten

� Gute Stammkunden
� ...
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Werte der Kunden

(er)kennen + erfüllen = langfristige Kundenbindung

„ Wer Werte schätzt, wird auch Werte schöpfen!“
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„ Es ist nicht entscheidend, was jemand sagt, sondern das, was er 
tut, denn jeder Mensch hat das Recht zu lügen, bestimmte Dinge 

beschönigend darzustellen und Fakten zu verdrehen. 

Aber es gibt einen Augenblick der Wahrheit: 
die Handlung – die Tat“

Thomas Müller Autor und Polizeipsychologe „Bestie Mensch – Tarnung, Lüge, Strategie“
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Vielen Dank für die Aufmerksamkeit!

Später Fragen? -> Experten-FAQ an 
redaktion@unternehmerwissen.at

Jetzt gibt����s noch was zu gewinnen...

Fragen?


