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Leibniz Akademie Hannover - Verwaltungs- und Wirtschaftsakademie Hannover (Verwaltungs- und Wirtschaftsakademie), 5 Quellen im
Literaturverzeichnis, Sprache: Deutsch, Abstract: 'Ein Kunde ist die jeweils wichtigste Person in dem Betrieb. Er ist nicht von uns abhan-gig, sondern
wir von ihm. Er bedeutet keine Unterbrechung in unserer Arbeit, sondern ist ihr Inhalt. Er ist kein AuRenseiter unseres Geschaftes, er ist ein Teil von
ihm. Er ist niemand, mit dem man sich streitet. Denn niemand wird jemals einen Streit mit einem Kunden gewinnen. Ein Kunde ist eine Person, die
uns ihre Wiinsche mitteilt. Unsere Aufgabe ist es, diese zu seiner und unserer Zufriedenheit auszufiihren.' Zufriedenheit kann zu den psychologischen
Phanomenen gezahlt werden, von denen alle Menschen eine mehr oder minder genaue, aber individuell unterschiedliche Vorstel-lung haben. Der
Begriff Zufriedenheit ist positiv belegt und beschreibt Gefiihlszustande wie Befriedigung, Klaglosigkeit, Gliick, Freude und allgemeines Wohlbefinden.
Allerdings gibt es in diesem Zusammenhang keine anerkannte Definition des Begriffs 'Kundenzufriedenheit'. Dies wird durch eine Vielzahl
unterschiedlicher Ansétze sowie dem Mangel einer einheitlichen Theorie zur Kundenzufriedenheit verstarkt. Insgesamt kann jedoch festgestellt
werden, dass es sich bei der Kundenzufriedenheit um das Ergebnis eines emotionalen, psychischen Vorgangs handelt, bei dem der Kunde zwischen
der wahrgenommenen Leistung eines Unternehmens (= Ist-Leistung) und einem individuell gearteten Standard, in der Regel seinen eigenen
Erwartungen (= Soll-Leistung) vergleicht. Zufriedenheit stellt sich ein, wenn die Erwartungen des Kunden an das Unternehmen erfillt bzw.
Ubererfillt (Begeisterung) werden. Durch zu hohe Erwartungen des Kunden, eine zu geringe Leistung des Untern 20 pp. Deutsch.
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