
12. April 2022

Über die Nr. 1 Regel eines

kompetenten und 

sympathischen

Kundenmanagements

ERFA Gruppe Weinfelden

Nerve Deinen Kunden nicht!



Wie kommen wir in gesättigten Märkten eigentlich an Business?
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Das hat offenbar etwas mit Emotionen zu tun…

Quelle: Beyond Philosophy
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Wie wir Empfehlungen bekommen…

Das ist ein Touchpoint!
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Durchdringungstheorie: Dieser Ansatz beschäftigt sich mit dem 

Aufbau der menschlichen Persönlichkeit:

Persönlichkeits-
elemente
innerhalb der 
Kategorien

Persönlichkeitskategorie A

Persönlichkeitskategorie B

Weg zum Kern 
der Persönlichkeit

Wie Touchpoints entstehen…

Quelle: Altman, I./Taylor, D. (1973)
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8 Dimensionen auf dem Prozess der sozialen Durchdringung, vulgo:

„Was passiert beim Kennenlernen?“

• zunehmende Interaktionsvielfalt

• mehr Informalität

• Einzigartigkeit der Interaktion

• Ersetzbarkeit und Äquivalenz

• besseres Rollenverständnis

• zunehmende Offenheit

• verstärkte Kritikfähigkeit und -möglichkeit

• Effizienz des Austausches

Vertrauen durch Kennenlernen!

Quelle: Altman, I./Taylor, D. (1973)
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1. Durchgängige Orientierung an der menschlichen Persönlichkeit 

2. Grundlegende Erklärung des Zustandekommens und des Fortbestehens von 
Beziehungen.

3. Erklärt unterschiedliche Phasen einer Beziehung.

4. Erklärt ebenso auch den Einbezug von Alternativen in die 
Kundenüberlegungen.

5. Erklärt Wertigkeiten und Differenzierung in Beziehungen.

6. Daten „Geben und Nehmen“ wird als Gegenseitigkeitsprinzip verstanden.

7. Empirische Überprüfung weitgehend möglich. 

7 Gründe warum dieses Modell funktioniert:

Quelle: Altman, I./Taylor, D. (1973)
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Das hat offenbar etwas mit Emotionen zu tun…

Quelle: Beyond Philosophy
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Was nervt denn eigentlich Kunden?

Quelle: Dixon, M (2015)
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Was Kunden erwarten: 
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Was Kunden 

bekommen:
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"I got the AirPods from Amazon last 

month. I knew they were fake because

Amazon sells weird stuff, and it wasn't

expensive.

I was shocked not going to lie, but we

move on," she added...

Was der Kunde dann sagt: 
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Kunden-Erwartungen Kunden-Wahrnehmung

Vergleich

Negatives 
Vergleichsresultat

Unzufriedenheit

Erwartung =
Wahrnehmung

Zufriedenheit

Positives 
Vergleichsresultat

Übererfüllung. 
Überraschung?
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Wie entsteht eigentlich

Relevanz?

Was erwartet 
der 

KUNDE?
Kundenerlebnis
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Multiexperience ersetzt Omnichannel – gerade aus Kundensicht!

Conversation

Weiter-
empfehlung

Imple-
men-
tation

Weitere 
Leistungen

Service 
bekommen

Abschluss

und 
Onboarding

Beratung
Entscheidung 

und 
Herangehen

Optionen 
suchen

Bedürfnis 
erkennen

Weiter-
empfehlung

Imple-
men-
tation

Weitere 
Leistungen

Service 
bekommen

Beratung
Entscheidung 

und 
Herangehen

Optionen 
suchen

Bedürfnis 
erkennen

Content

Conversion

Marketing Vertrieb Serviceerbringung/Betrieb
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Der Weg zur Erkenntnis?

„Folgen Sie den Pfeilen!“

Hl. Sebastian, Andrea Mantegna, um 1457/59
12.04.22

https://de.wikipedia.org/wiki/Andrea_Mantegna


Automatisieren Sie, wo Sie können!

Prozesse
vereinfachen

Werthaltige
Gespräche 

ausschöpfen

Prozesse 
überflüssig machen

(aus Beschwerden schnell lernen)

Prozesse 
automatisieren

(bspw. alle Formen des Tracking)

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der Kunde...
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Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006 Seite 1812.04.22



Kann das Unternehmen mein Problem lösen?

Will ich mit diesem Unternehmen zusammenarbeiten?

Sind die Bedingungen der Zusammenarbeit klar und fair?

Wer ist mein Ansprechpartner?

Wo steht mein Projekt?

Bin ich in Time und Budget?

Werden die Versprechen gehalten?

Zurück zum Anfang *** SCHLEIFE UNENDLICH

Eigentlich sind die meisten Branchen keine Raketenwissenschaft! 

7 klare Fragen aus Sicht der Kunden:
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Und Kompetenz heisst nicht nur können, 

sondern auch dürfen!

Quelle: Esch –
The Brand Consultants 2017

Seite 2012.04.22



Automatisieren Sie, wo Sie können!

Prozesse
vereinfachen
(vor allem, wenn es 

rechtlich kompliziert wäre)

Werthaltige
Gespräche 

ausschöpfen

Prozesse 
überflüssig machen

(aus Beschwerden schnell lernen)

Prozesse 
automatisieren

(bspw. alle Formen des Tracking)

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der Kunde...
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Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006

Kundendialoge moderieren

Unternehmerisch denken

Technik gezielt einsetzen
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Was dürfen Kunden erwarten?

Was dürfen Kunden nicht erwarten?

Wer ist für die Erwartungserfüllung verantwortlich?

Was passiert, wenn er/sie der Verantwortung nicht nachkommt?

Hat der Kunde die Spielregeln verstanden?

Kann ICH das sympathisch und kompetent vermitteln?

Vertrauen braucht Spielregeln!
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Was darf ein Mitarbeiter?

Was kostet uns das, wenn er/Sie etwas nicht darf?

10.03.22 Seite 23



Vertrauen braucht Spielregeln!
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Vertrauen besteht aus zwei Komponenten: Sympathie und Kompetenz!

Seien Sie sympathisch. Das bedeutet heute: «zugänglich», «offen» und vermeiden Sie 

negative Emotionen im Kundenkontakt. 

Bauen Sie systematisch Kompetenzen auf. Fokussieren Sie dabei auf Fähigkeiten der 

Mitarbeitenden aber auch auf die Fähigkeit der Organisation.

Interessant ist dabei was Kunden erwarten können und was Mitarbeiter im Kundenkontakt 

entscheiden dürfen.  

Formulieren Sie Spielregeln, um systematisch kompetenter aber auch sympatischer zu werden. 

Lernen Sie aus Mitarbeiter- und Kundenkontakt! Kennen und durchdrigen Sie Ihre Netzwerke!

Wie kann man vermeiden, seinen Kunden zu nerven?

Seite 2512.04.22



Hochschule Luzern
Wirtschaft
Institut für Finanzdienstleistungen Zug IFZ
Prof. Dr. Nils Hafner
Kundenerlebnisübermittler

T direkt +41 41 757 67 73
nils.hafner@hslu.ch

Danke fürs Zuhören, 
bei Fragen: 
einfach fragen! 


