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Erfolg hat, was Kunden bringt

Das Verhalten von Mitarbeitenden im Kundenkontakt hat eine
starke Auswirkung auf die Kundenzufriedenheit. Trotzdem wird
in vielen Unternehmen nach wie vor sehr einseitig nur auf Fach-

wissen gesetzt.

Stefan Jenny

Text: Barbara Rohrer,
Hochschule Wadenswil HSW

Als Verantwortliche fur Weiterbildung in
der Fachabteilung Umwelt und Natiirli-
che Ressourcen an der HSW befragte ich
Stefan Jenny, Kursleiter «Marketing fir
die griine Branche» und «Lehrgang
Obergartner Typ Géartner Kundenbera-
ters an der HSW, zu diesem Themenbe-
reich.

Herr Jenny, welche Bedeutung hat
das Verhalten der Mitarbeitenden

fiir die Kundenzufriedenheit und

die Kundenbindung?

Das Verhalten der Mitarbeitenden ist
entscheidend fiir die Qualitdtswahrneh-
mung, die Zufriedenheit der Kunden und
sogar deren Empfehlungsverhalten. Lei-
der werden aus dem Wissen um diese
Zusammenhdnge noch viel zu wenig
praktische Konsequenzen gezogen.Viele
Unternehmen sind vornehmlich kosten-
orientiert. Oder das Kader konzentriert
seine Anstrengungen auf die moglichst
effiziente Gestaltung der Ablaufprozes-
se. Aus meiner Sicht wird folgende Tatsa-
che zu wenig beachtet: Das individuelle
Verhalten eines Mitarbeitenden in einer
konkreten Situation entscheidet oft dar-
iber,ob ein Stammkunde gehalten, einer
gewonnen und der Ruf des Unterneh-
mens positiv verstarkt werden kann.
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Wie konnen Mitarbeitende

im Kundenkontakt positiv auffallen?
Vor allem mit Verldsslichkeit, Einflihlungs-
vermogen, Initiative und Fachkompetenz.
Besondere Zufriedenheit wird ausgelost,
wenn Mitarbeitende aus eigener Initiative
im Interesse des Kunden hilfreich tatig
werden. Zum Beispiel durch das frihzeiti-
ge Angebot wichtiger Informationen, fiir-
sorgliches Verhalten, durch Entgegen-
kommen und Eingehen auf individuelle
Wiinsche sowie die Ubernahme von Ver-
antwortung bei Problemen und der akti-
ven Suche nach kundengerechten Pro-
blemlésungen.

Was sind gravierende
Verhaltensfehler?
Schwere Unzufriedenheit |6sen Mitarbei-

tende aus, wenn sie die minimalen Verhal-"

tenserwartungen der Kunden verletzen.
Beispielsweise, wenn Mitarbeitende bei
Dienstleistungen nicht willig oder fach-
lich nicht in der Lage sind, die Kernleis-
tung in der versprochenen Qualitat und
zum vereinbarten Zeitpunkt zu liefern.
Starke Verdrgerung |6sen Mitarbeitende
auch aus, wenn sie im Umgang mit Kun-
den deren Selbstwertgeflihl verletzen, in-
dem sie diese zum Beispiel blossstellen,
ihre Angaben bezweifeln oder ihnen die
Schuld fiir aufgetretene Probleme zuwei-
sen. Meine Erfahrung zeigt, dass fachliche
Mangel und zeitliche Verzégerungen - in
Grenzen - toleriert werden, solange ein
ehrliches Bemihen der Mitarbeitenden
um eine Lésung des Problems erkennbar
ist. Mangelndes Bemiihen und herabset-
zendes Kommunikationsverhalten fihren
rasch zum Abbruch von Geschéftsbezie-
hungen.

Welchen Beitrag zur Kunden-
zufriedenheit hat die Betriebsfiihrung
zu leisten?

Es gibt einen eindeutigen Zusammen-
hang zwischen den Verhaltensweisen der
Mitarbeitenden vor den Kunden und der
Art und Weise, wie Mitarbeitende inner-
betrieblich behandelt werden. Wenn wir
den falschen Ton gegeniiber unseren Mit-
arbeitenden anschlagen, dann haben sie
den falschen Ton gegenlber unseren
Kunden. Nur wenn die Mitarbeitenden

eine hohe Identifikation mit dem Unter-
nehmen, seinen Werten und den angebo-
tenen Produkten und Leistungen haben,
wirken sie auch glaubwiirdig gegeniiber
der Kundschaft. Und umgekehrt liegt die
wirksamste Form der negativen Mund-zu-
Mund-Kommunikation vor, wenn Mitar-
beitende im Kundenkontakt ihre Zweifel
an der Verlasslichkeit des eigenen Unter-
nehmens artikulieren.

Konnen Unternehmen die Verhaltens-
qualitét ihrer Mitarbeitenden gezielt
férdern?

Sie missen das sogar tun. Beispielsweise
muss schon bei der Einstellung besonde-
res Gewicht auf die Fahigkeit und Motiva-
tion zu kundenorientiertem Verhalten,
also das Vorhandensein von Sozial- und
Emotionalkompetenz, gelegt werden. Das
wertet die Fachkompetenz nicht ab, aber
die traditionelle, fast ausschliessliche
Orientierung an den durch Schulnoten
nachgewiesenen kognitiven Fahigkeiten
wird den Berufsanforderungen heute bej
weitem nicht mehr gerecht. Das heisst, in-
ner- und ausserbetriebliche Weiterbil-
dungsaktivitaiten mussen dringend (iber
das Fachwissen hinausgehen. Die verbrei-
tete Einschatzung von Sozial- und Emotio-
nalkompetenz als Uberfliissige weiche
Themen ist definitiv geschaftsschadigend.

Wie integrieren Sie diese wichtigen
Themen in die HSW-Kurse?

Solche Themen sind Herzstlick im Marke-
ting und durchdringen alle Lehrbereiche.
Die auf den Kunden ausgerichteten Leis-
tungen, alles was fir den Kunden sichtbar,
spirbar oder horbar ist, kann seine
maximale Wirkung nur dann entwickeln,
wenn die betriebsinternen Voraussetzun-
gen erkannt, geschaffen und ausgebaut
werden, Die Ausschopfung von Mitarbei-
terpotenzial und die Menschenfiihrung
haben einen grossen Stellenwert und
werden deshalb prominent behandelt. #

Besten Dank fiir das Gesprach

Unterlagen zum Seminar:
www.weiterbildung.unr.ch
Direktfragen:

Barbara Rohrer, Tel. 044 789 99 25




