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MARKETING: VERZERRTE WAHRNEHMUNG VON LEISTUNGEN 

 
Wie Unternehmen ihre Leistung einschätzen - 

und wie die Kunden sie sehen (Idealwert = 100) 
 
 
 

Produktqualität

Dienstleistungs-
qualität

Qualität der
kundenbezogenen

Prozesse

Flexibilität bei
der Leistungs-

erbringung

Qualität der
Beratung durch

Verkäufer

Offenheit gegen-
über Anregungen

von Kunden

Offenheit im Infor-
mationsverhalten

gegenüber Kunden

Kundenkontakte von
nicht im Verkauf/Mar-

keting tätigem Personal

Kundenbeurteilung Selbsteinschätzung
der Unternehmen
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Basis: 370 Unternehmen 
Quelle: MM 1/96 


