
Erfolg hat,was Kunden bringt
Dos Vethalten von Mitafueitenden im Kundenkontakt hot eine
sta*e Auswhkung aul die Kundenzuf edenheit.frotzdem wid
in vielen Untemehmen nach wie vor sehr einseitio nü ouf Fa.h-

Wie können Mitarbeitende
im Kundenkontakt positiv auffallen ?
Voral lem mi tVenä5sl ichkei t ,  E infüh ungs
vermögen,lnitlative und Fachkompetenz.
Besondere Zufriedenheit wird ausgelöst,
wenn l,,litarbeitende aus eigener Initialive
lm Interese des Kunden hilfreich tätig
lterden. Zu m Beispie du rch das frü hzeiti-
qe An9ebot wichtiger nformationen, füF
sorgllches Verha ten, dufch Entg€9en-
kommen und Elngehen auf  ind ivduel le
Wünsche sowie die Ubernahme von Ver
antwo(unq bei Problernen und der akti
ven s!.he nach kundenqerechten Pro

Wassind gravierende

SchweIe Unzuf ried€nh€it lösen lv4ltarbei-
tendeaus,wenn s ie d ie mln imalenVerhai l
tensefwartungen der Kunden venetzen.
Beispie sw€ise, wenn l!4itarbeitende be
Di-"nnleistungen nicht wil i9 oder fach-
ich nicht in der Lä9e sind, d € Kernleis-
tung in def veßprochen€n Qua ität und
zum vereinbarten Zeitpunkt zu ll€fern.
Starke Verärgerung ösen [4itarbeitende
auch aus,wenn 5 ie im Urngang rn i t  Kun
den deren Se bstwertgefü h I vef erzen,in
dem si€ dlese zum Beispiel blosstellen,
hre Angaben bezweifeln oder ihnen die
Schuld für aufgetreten€ Probleme zuwei-
sen. ̂4eine Erfahrung zeigt,daß fa.h iche
l\,,1ängel und ze tllche Verzögefungen ln
Grenzen - toleriert werden, solange ein
ehrllches Bemühen der lvlltarbeitenden
um eine Lösung des Problems erkennbar
isl. [4ange ndes Bemühen und h€Gbset
zendes Komm u n ikationsvefhaken füh ren
rasch zum Abbruch von Geschäftsbezie

Welchen Beitrag zur Kunden-
zuf riedenheit hat die Betriebsführung

Es g ibt  e inen e indeut igen zusammen
hang zwischen den Verha ltensweisen der
[,!itarb€itenden vor den Kunden und der
Art und Weise, wie lt4itarbeitende inneF
betrieblich behandek werden. wenn wir
den falschenTon gegenüber unseren l\4it
arbeitenden anschlaqen, dann haben sie
den fals.hen lon geqenübef unseren
Krnden. Nur wenn die lv,litarbeltenden

eine hohe ldentifikation mit dem Unter
nehmen,seinen Wel ten und den angebo
tenen Produkten und Leistrngen haben,
wifken sie auch glaubwürdig gegenüber
der Kundschaft. Und umgekeh|t iegt die
wirksarnste Forrn der negativen i,lund-zu-
Mund Komrnunlkation vor, wenn l,,litaF
beitende im Kundenkontakl ihr€ Zweife
an der Venäslich kelt des eigenen Unter
nehmensart iku ieren.

Können Unternehmen die verhaltens-
qualität ihrer Mita rbeitenden gezielt

Sle müsen das sogar tun. Beispielsweise
rnuss schon b€ider  Einnelung besonde
res Gewicht a uf dle Fähigkeit und l,,lotiva-
tion zu kundenorientiertem Verhalten,
also das Vorhandense n von Sozial und
Emotionalkom petenz, ge e9t werden. Das
wertet die Fachkornpetenz nlcht ab, aber
die tradltione le, fast ausschliessLiche
Orientierung an den durch Schulnotef
nachgewiesenen koqniliven Fähigkeiten
wird den Befufsanforderunqen heute be
wei tem nicht  mehrgere.ht .Das heisst ,  in
ner und au$erbetriebliche Weiterbil
dungsaktivitäten müßen dringend über
dasFachwissen h inau59ehen.Dieverbre i
tete Einschälzung von Sozla -und Emotio-
na kornpetenz as überflüsige weiche
Themen ist definitiv geschäflsschädigend.

Wie integ rieren 5ie d iese wichtigen
Themen in die HSW-Kuße?
SolcheThemen sind Herzstück im [4arke
ting und durchdrlngen a le Lehrbereiche.
Die aufden Kunden äurgef ichteten Leis
tungen,a l leswasfürden Kunden s ichtbar ,
spürbar oder hörbar ist, kann seine
maximale Wirkung nur dann entwi.ke n,
wenn die betriebsinternen Vora u ßetzun-
qen erkannt, geschäffen und ausgebart
wefden. Die Auschöpfung von l,,litarbei-
terpotenzial und dle N4ensch€nführun9
haben einen qrossen Stelenwert und
werden deshalb prominent behandeh. ,

Eesten Dankfür däs Gesprä(h

Unterlagen zum Seminaf :
wwwwelt€rbildung.unrch
Dnektfragen:
Barbara Rohrer,Tel.044789 99 25

No.h(hü ewädenswl lHsw

Ak Vefa ntwortliche für Weiterbild!| ng in
der  Fachabte i lung Umwel t  und Natüni
che Ressourcen an d€r HSW befragte lch
steian Jenny, Kußleiter ([4arket]n9 für
d ie gfüne Branche) und (Lehrgang
obefgärtner Typ Gäftner Kundenbera-
teD, an def H5W zu diesem Themenbe-

Hen Jenny,wel.he Bedeutung hat
das Verhälten der Mitarbeitenden
f ür die Kunden2uf riedenheit und
die Kundenbindung?
Das Verhalten der lvlltarbeirenden ist
entscheidend lür die Qualitätswahrneh
mung,die Zufr iedenh€i t  der  Kunden !nd
sogar deren Empfeh ungsverha ten. Lei-
def weden aus dem Wissen um diese
Zusammenhänge noch v ie l  zu wenig
praktische Konsequenz€n gezogen.Viele
Unternehmen sind vof nehmlich konen-
orientiert. Oder das Kader konzentriert
seine Anstrengungen auf dle möglichst
effiziente cestaltung der Ablaufprozes
s-".Aus meiner si.ht wird folsendeTatsa
che zu wenig beachter Das individuelle
Verhalten eines l\,4itarbeitenden in ,"iner
konkreten Situation ents.heidet oft dar
über,ob ein Stammkunde gehalten,einer
gewonnen und der Ruf des Unterneh'
mens positiv verstärkt werd€n kann.
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