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Handlungsbedarf und Chancen für Unternehmen

Kundenzufriedenheit neu denken - Haben Sie Ihren Kunden schon umarmt?

Unternehmen sehen sich mit steigenden Erwartungen 
ihrer Kunden konfrontiert: Interaktionen sollen schnell, 
einfach, personalisiert und konsistent sein – über alle 
Kanäle hinweg. Gleichzeitig steigt die interne 
Komplexität durch gewachsene Strukturen, 
heterogene Systeme und fragmentierte Prozesse.

Diese Erwartungen sind nicht neu, heute jedoch 
deutlich konsequenter und transparenter als je zuvor. 
Die Konsequenz ist eindeutig: Unternehmen, die 
Kundenzufriedenheit nicht aktiv steuern, verlieren 
sukzessive an Wettbewerbsfähigkeit.

Steigende Kundenerwartungen
Demgegenüber bietet eine konsequent umgesetzte 
Kundenzentrierung klare wirtschaftliche Potenziale:

• Sie erhöht die Kundenbindung und reduziert 
Abwanderung signifikant.

• Sie erschließt zusätzliche Umsatzpotenziale durch 
Cross- und Upselling.

• Sie schafft Differenzierung in Märkten mit hoher 
Austauschbarkeit.

Wirtschaftliche Potenziale

                    
Kundenzufriedenheit ist ein strategischer Steuerungshebel – und muss entsprechend behandelt werden.

Abb. 1: Customer Experience als wirtschaftlicher Erfolgsfaktor

Abb. 2: Vom klassischen Unternehmen zum Customer-First-Unternehmen

Kundenzufriedenheit ist heute kein „Service-Thema“ mehr, sondern ein zentraler Hebel für nachhaltigen 
Geschäftserfolg, in allen Branchen und auch in Ihrem Unternehmen. In zunehmend gesättigten Märkten 
entscheiden nicht mehr primär Produkte oder Preise – sondern die Qualität der Kundeninteraktion entlang der 
gesamten Kundenreise (aufeinander aufbauende Kundeninteraktionen - Customer Journey). Über 70% der 
Kunden berücksichtigen die Customer Experience als maßgeblichen Faktor bei Kaufentscheidungen.
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Warum viele Unternehmen heute hinter den Erwartungen ihrer 
Kunden zurückbleiben?

Trotz hoher Relevanz gelingt es vielen Unternehmen nicht, Kundenzufriedenheit systematisch zu verbessern. Die 
Ursachen sind strukturell und wiederholen sich über Branchen hinweg.

Kundenzufriedenheit neu denken - Haben Sie Ihren Kunden schon umarmt?

In vielen Organisationen existiert keine konsistente 
Sicht auf den Kunden unterstützt durch technische 
Applikationen  (360°-View). Daten, Prozesse und 
Verantwortlichkeiten sind entlang funktionaler Silos 
organisiert. Folge: Kunden erleben inkonsistente 
Prozesse und wechselnde Zuständigkeiten. Dies ist ein 
Treiber für Unzufriedenheit.

Fragmentierte Sicht auf den Kunden

Kunden vergleichen Unternehmen stärker branchen-
übergreifend mit digitalen Vorreitern. Erwartungen 
werden durch Plattformanbieter und digitale Services 
geprägt – nicht durch den direkten Wettbewerb. 
Gleichzeitig optimieren die Plattformanbieter ihren 
eigenen Business-Case. Dies führt zu teilweise 
inkonsistenten und nicht „objektiven“ Bewertungen.

Dynamisch steigende 
Kundenerwartungen

Viele Unternehmen erheben Kundenzufriedenheit 
regelmäßig, nutzen die Ergebnisse jedoch nicht 
systematisch zur Steuerung. Feedback bleibt isoliert 
und wird nicht konsequent in Maßnahmen überführt. 
Folge: Es entsteht „Messung ohne Wirkung“ – sowohl 
Kunden als auch Mitarbeiter verlieren Vertrauen in 
Verbesserungsinitiativen.

Fehlende Verknüpfung von Feedback 
und Steuerung

Unternehmen stellen nicht konsequent ihre 
potenziellen und bereits vorhandenen Kunden in den 
Fokus, sondern bedienen die Kunden „wie es halt 
möglich ist“. Unternehmen optimieren primär interne 
Leistungsindikatoren wie Kosten oder Durchlaufzeiten. 
Dabei wird häufig übersehen, dass diese 
Optimierungen nicht zwingend zu einem besseren 
Kundenerlebnis führen. Praxisbeispiel: Ein beschleu-
nigter Bearbeitungsprozess kann kurzfristig Effizienz 
steigern, gleichzeitig aber die Lösungsqualität 
reduzieren – mit negativer Wirkung auf die 
Kundenzufriedenheit.

Interne Effizienz statt Kundenerlebnis

Brüche zwischen Kanälen, redundante Daten-
erfassung und unklare Prozesse führen zu einem 
hohen Aufwand für Kunden. Kernerkenntnis: Je höher 
der Aufwand für den Kunden, desto höher ist die 
Wahrscheinlichkeit für Unzufriedenheit und Abwan-
derung. Daher ist die explizite Betrachtung und 
Steuerung nach Customer Journey essenziell für hohe 
Kundenzufriedenheit und wirtschaftlichem Erfolg.

Hoher Kundenaufwand entlang der 
Customer Journey

Abb. 3: Zentrale Ursachen mangelnder Kundenzufriedenheit in Unternehmen
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Lösungsansatz und Handlungsfelder: Systematische 
Steuerung der Kundenzufriedenheit etablieren

Eine nachhaltige Verbesserung der Kundenzufriedenheit gelingt nur, wenn Unternehmen einen strukturierten, 
datenbasierten und konsistenten Ansatz verfolgen.

Ziel ist es, die Customer Experience nicht nur zu messen, sondern aktiv zu gestalten und zu steuern.

Kundenzufriedenheit neu denken - Haben Sie Ihren Kunden schon umarmt?

Ein konsequent umgesetztes Kundenzufriedenheitsmanagement wirkt die langfristige Kundenbeziehung und 
damit direkt auf den Unternehmenserfolg:

• Es erhöht die Loyalität und verlängert die Kundenbeziehungen nachhaltig

• Es verbessert die Effizienz, weil unnötige Interaktionen und Nacharbeiten reduziert werden

• Es ermöglicht fundierte Entscheidungen auf Basis von Kundenfeedback und Daten

Wirtschaftlicher Mehrwert

Abb. 4: Wirtschaftlicher Mehrwert durch konsequente Kundenzentrierung

Das aktuelle Umfeld erfordert keine punktuelle Optimierung, sondern eine grundlegende Neuaufstellung der 
Kundenzufriedenheitssteuerung mit einem integrierten Ansatz über alle Funktionen hinweg.
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Sechs zentrale Handlungsfelder
Kernaussage: Aus unserer Erfahrung ermöglicht erst das Zusammenspiel unterschiedlicher Handlungsfelder, 
Kundenzufriedenheit messbar zu verbessern und nachhaltig im Unternehmen zu verankern. Unser plenum 
Ansatz verbindet sechs zentrale Handlungsfelder für nachhaltige Kundenzufriedenheit:

Kundenzufriedenheit neu denken - Haben Sie Ihren Kunden schon umarmt?

Ziel ist es, positive Kundenerlebnisse zu schaffen, die 
im Gedächtnis bleiben und Vertrauen aufbauen. 
Unternehmen sollten definieren, an welchen „Magic 
Moments“ sie bewusst über Erwartungen hinausgehen 
– etwa durch proaktive Kommunikation, 
personalisierte Angebote oder kundenorientierte 
Services. Klar gestaltete Interaktionen und 
Touchpoints stärken dabei Kundenbindung, 
Weiterempfehlung und die Marke nachhaltig.

Positive Erlebnisse für Kunden
Nicht alle Kunden und Interaktionen sind gleich 
relevant. Erfolgreiche Unternehmen fokussieren 
gezielt auf Kundensegmente und Journeys mit dem 
größten Einfluss auf den Geschäftserfolg. Dafür 
werden Zielbilder und Leitprinzipien für 
Kundenzufriedenheit strategisch verankert sowie 
Kundenwertmodelle genutzt, um wertschöpfende 
Interaktionen gezielt zu fördern.

Segmente und Journeys priorisieren

Eine wirksame Steuerung erfordert verlässliche Daten 
und integrierte Systeme. Nur so lassen sich Muster 
erkennen, Entscheidungen fundiert treffen und 
Maßnahmen priorisieren. Eine moderne 
technologische Datenbasis schafft ein einheitliches 
360°-Kundenverständnis und ermöglicht die Ende-zu-
Ende-Steuerung der Customer Journey über alle 
Touchpoints hinweg.

Daten- und Technologiebasis stärken

Kundenzufriedenheit muss fest in 
Unternehmenssteuerung und Unternehmenskultur 
verankert werden. Dafür braucht es klare 
Verantwortlichkeiten entlang der gesamten Customer 
Journey sowie die Integration relevanter Kennzahlen 
in Zielsysteme und Performance Management. Ziel ist 
der Aufbau einer nachhaltigen Customer-First-Kultur 
mit einem konsequent kundenorientierten Service-
Mindset.

Steuerung und Organisation verankern

Unternehmen müssen eine integrierte Sicht auf ihre 
Kunden schaffen. Dafür werden Feedback, 
Prozessdaten und Interaktionen in einem konsistenten 
Steuerungsmodell zusammengeführt.
Kundenfeedback und Zufriedenheitsdaten sollten an 
relevanten Touchpoints systematisch erfasst und 
transparent genutzt werden. Ebenso wichtig ist die 
Customer Journey Ende-zu-Ende-Betrachtung über 
alle Kanäle hinweg.

Transparenz Kunden und Interaktionen

Durch die Analyse von Customer Journeys wird 
sichtbar, an welchen Touchpoints Kundenwert 
entsteht und wo Reibungsverluste auftreten. Ziel ist 
ein fundiertes Verständnis der „Moments that matter“, 
die Zufriedenheit und Loyalität maßgeblich 
beeinflussen. Klare Segmentierungen und Personas 
helfen dabei, Kundenbedürfnisse gezielt zu verstehen. 
Darauf aufbauend können relevante Touchpoints und 
Customer Journeys systematisch optimiert werden.

Kundenbedürfnisse systematisch 
verstehen

Abb. 5: Zentrale Handlungsfelder für nachhaltige Kundenzufriedenheit
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Unser Ansatz zur nachhaltigen Verbesserung der 
Kundenzufriedenheit

Eine erfolgreiche Transformation der Kundenzufriedenheit erfordert mehr als einzelne Maßnahmen. 
Entscheidend ist ein integrierter Ansatz, der Strategie, Prozesse, Organisation und Technologie verbindet. Bei 
dem Aufbau und der Umsetzung dieses Ansatzes helfen wir Ihnen gerne mit unserer Erfahrung und Kompetenz 
durch unser plenum-Vorgehen oder durch individuelle Elemente.

Kundenzufriedenheit neu denken - Haben Sie Ihren Kunden schon umarmt?

1. Standortbestimmung und Transparenz schaffen

Wir analysieren die bestehenden Customer Journeys, identifizieren zentrale Pain Points und bewerten die 
aktuelle Steuerungsfähigkeit Ihres Unternehmens.

2. Zielbild entwickeln und Maßnahmen priorisieren

Auf Basis der Analyse definieren wir ein klares Zielbild für die Customer Experience. Daraus leiten wir konkrete 
Handlungsfelder und priorisierte Maßnahmen ab.

3. Kunden in den Fokus stellen (vom Kunden denken und handeln) Umsetzung und Verankerung sicherstellen

Wir begleiten die Umsetzung konkreter Verbesserungen und sorgen dafür, dass Kundenzufriedenheit nachhaltig 
in Prozessen, Systemen und Organisation verankert wird.

Beispielhafte Hebel mit direktem Impact:

• Reduktion des Kundenaufwands durch Vereinfachung von Prozessen und Interaktionen von „I consider“ über 
„I join“ und „I use“ bis hin zu „I leave“.

• Einführung klarer und konsistenter Kommunikationslogiken gegenüber dem Kunden über alle Kanäle und 
Interaktionspunkte hinweg.

• Aufbau eines KPI-Systems, das Kundenzufriedenheit aktiv steuert und nicht nur misst.

• Standardprozesse digitalisieren und automatisieren zur Verbesserung von Geschwindigkeit und Qualität.

plenum-Vorgehensmodell

Abb. 6: Vorgehensmodell zur nachhaltigen Verbesserung der Kundenzufriedenheit

Das Ergebnis unserer Zusammenarbeit ist individuell gestaltbar hat aber immer zum Ziel das Erleben Ihrer 
Kunden zu verbessern und damit die Basis für Ihren Geschäftserfolg zu legen.

Systematische Verbesserung der Kundenzufriedenheit etablieren
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Kundenzufriedenheit neu denken - Haben Sie Ihren Kunden schon umarmt?

plenum – Ihr Partner für Kundenzentrierung
Wir verbinden strategische Perspektive mit operativer Umsetzungskompetenz. Wir verfügen über langjährige 
Erfahrung in der Transformation komplexer Organisationen. Wir legen den Fokus konsequent auf messbare 
Ergebnisse und nachhaltige Wirkung.

Gerne diskutieren wir mit Ihnen:

• Wo steht Ihr Unternehmen heute?

• Welche Hebel liefern kurzfristig und langfristig den größten Impact?

• Wie kann ein wirkungsvolles Customer First-Programm konkret aussehen?

Die zentrale Frage lautet nicht mehr, ob Kundenzufriedenheit verbessert werden 
sollte – sondern wie schnell und wie konsequent.

Abb. 7: Mögliche Bausteine zur nachhaltigen Verbesserung der Customer Experience
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• Wir bieten über 40 Jahre Beratungs- und Fachkompetenz, gepaart mit 
umfassendem Branchen- und Technologie-Know-how sowie 
ausgeprägter Management-Expertise.

• Wir beschränken uns nicht nur auf die strategische und konzeptionelle 
Ebene, sondern unterstützen unsere Kunden operativ bis zum 
erfolgreichen Abschluss der Umsetzung und darüber hinaus im 
Rahmen einer strategischen Partnerschaft.

• Wir stellen das Management der strategischen und operationellen 
Ausrichtung der Kunden in den Fokus. Durch die Kombination der 
Beraterqualität und der technischen Expertise bei der Umsetzung der 
Projekte erhalten unsere Kunden eine ganzheitliche Betreuung über 
den gesamten Lebenszyklus. 

plenum - profitieren Sie 
von unseren Erfahrungen

Unser Anspruch ist es, 
nachhaltige und wirksame 
Lösungen für Sie zu schaffen

Bei weiteren Fragen zur Steigerung der Zufriedenheit Ihrer Kunden können Sie sich gerne an uns wenden.
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