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Für Ihr erfolgreiches, gutes Leben Informationen, die Sie wirklich brauchen: Staatlich geförderter Verlag, ausgezeichnet mit dem Global Business Award als Publisher of the Year: Bücher, Magazine, eKurse, datengestützte KI-Services. Print- und Onlinepublikationen sowie neuste Technik gehen dabei Hand in Hand – mit über 20 Jahren Erfahrung, Partnern wie dem Bundesbildungsministerium, Kunden wie Samsung, DELL, Telekom oder Hochschulen. Dahinter steht Simone Janson, deutsche Top10 Bloggerin, referenziert in ARD, FAZ, ZEIT, WELT, Wikipedia.



Offenlegung & Urheberrechte:   Bildmaterial erstellt im Rahmen einer kostenlosen Kooperation mit Shutterstock.  






Inspiration Strategie Marketing







Mit Employer Branding Kunden begeistern: Der Mitarbeiter zählt!



Von Maja Schneider (Mehr) • Zuletzt aktualisiert am 24.05.2023 • Zuerst veröffentlicht am 21.07.2021 • Bisher 7920 Leser, 3799 Social-Media-Shares Likes & Reviews (5/5) • Kommentare lesen & schreiben







	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	










 Fokus Kundenbegeisterung – das schreiben sich die meisten Unternehmen auf ihre imaginären Fahnen. Aber dass es viel Zeit und Aufmerksamkeit braucht – das bedenken die wenigsten. Nicht nur für die Kunden, sondern in erster Linie für die Mitarbeiter!
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Begeisterte Mitarbeiter, zufriedene Kunden




Mitarbeiter, die ihren Job lieben, und deshalb Kunden glücklich machen, sind eine ideale Kombination und der Erfolgsgarant für serviceorientierte Unternehmen.




Allerdings können die Wünsche und Erwartungen von beiden Seiten sehr unterschiedlich sein. Genau darin liegt dann auch die tägliche Herausforderung im Umgang miteinander.




Schlechter Tag?
Die Bücher zum Thema (Werbung)








							
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
			
	
	




Tipp: Sie können diesen Text auch als PDF oder einen eKurs zum Thema herunterladen. Im Shop finden Sie zudem spannende Inspirationen, um Ihren Erfolg zu erleben, dazu Angebote & News im Newsletter! (Werbung)




Oder auch nur eine ungünstige Stunde? Weder das eine noch das andere können sich Anbieter heute leisten. Das Restaurant, das in allen Bewertungen top ist, aber ausgerechnet bei Ihnen das Essen lauwarm und unfreundlich serviert. Der Frisör, der von allen Freundinnen hoch gelobt wird, aber ausgerechnet bei Ihnen den Schnitt verpatzt.




Würden Sie in den genannten Fällen einen miesen Tag oder eine schlechte Stunde tolerieren? Sicherlich nicht. Schließlich bezahlen wir dafür, dass wir eine bestmögliche Leistung erhalten! Und das nicht nur hinsichtlich des Produkts oder der Dienstleistung an sich, sondern auch, was den persönlichen Service anbelangt. Wir erwarten, dass sich um uns als Kunde oder Gast gekümmert wird.




Gelebte Begeisterungskultur




Ob ein Kunde in die Optikerfiliale, das Modegeschäft oder ins Hotel kommt – überall erwartet er erst einmal, dass er überhaupt wahrgenommen werden. Stellvertretend für eine gelebte Begeisterungskultur, die jedem Gast seinen Aufenthalt versüßt und so die Loyalität stärkt, stehen beispielsweise gute Hotels:




Schauen wir doch einfach einmal imaginär in die Szene hinein:„Gerade betritt ein Gast das Hotelfoyer. An der Rezeption ein Mitarbeiter, der seinen Job offensichtlich aus tiefster Überzeugung ausführt. Obwohl gerade am Telefon, nimmt er sofort Blickkontakt mit dem ankommenden Gast auf, schenkt ihm so seine Aufmerksamkeit und deutet mit einem freundlichen Nicken und einer Geste Richtung Wartebereich an, gleich für ihn da zu sein. Nachdem er das Telefonat freundlich beendet hat, begrüßt er den Gast herzlich. Er biete diesem eine Erfrischung an und gestaltet das lästige Ausfüllen der Anmeldung so angenehm wie möglich. Sichtlich begeistert von “seinem” Hotel klärt der Mitarbeiter den Gast über die gängigen Leistungsoptionen auf: vom Reinigungsservice über Wellness-Anwendungen bis zum abendlichen Restaurantbesuch – verbunden mit der Anregung, gleich etwas für ihn zu buchen. Begleiten wir den Gast weiter, stellen wir fest, dass in allen Bereichen das Hotels jeder Mitarbeiter auf seine Weise erpicht darauf ist, den Aufenthalt der Gäste so angenehm wie möglich zu gestalten. Eine persönliche Ansprache und das gekonnte Erfüllen individueller Wünsche ist selbstverständlich. Gäste fühlen sich dementsprechend rundherum wohl und bestens aufgehoben.




Szenenwechsel irgendein Geschäft – irgendwo in Deutschland: „Fast unbemerkt betritt ein Kunde den Shop seiner Wahl. Zwei gut gelaunte Mitarbeiter sind in ein Gespräch vertieft und nehmen kaum Notiz davon. Als der Kunde doch kurz die Aufmerksamkeit eines Verkäufers ergattert, wird seine Frage zu einem Produkt mit dem Hinweis auf die Website des Herstellers beantwortet. Hochengagiert zeigt sich der Verkäufer hingegen bei dem Versuch, die angeordneten Zusatzverkäufe anzubieten. Beherzt drückt er dem Interessenten den eigens dafür kreierten Flyer in die Hand mit der Bemerkung: Hier finden Sie alle wichtigen Infos! Überzeugt und sehr zufrieden ob der Unterstützung in seiner Entscheidungsfindung verlässt der Kunde das Geschäft, um schnurstracks zum Wettbewerber zu marschieren – oder online zu bestellen. Der Verkäufer ist froh, sich endlich seinen administrativen Aufgaben zuwenden zu können. Schließlich ist ja bald Feierabend.“




Wenn das Kundenerlebnis zum Desaster wird
Rabatte für Ihren Erfolg (Werbung)!











							
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
			
	








Wie dieses Beispiel zeigt, kann das hochgelobte Kundenerlebnis schnell in einem Desaster enden. Herrscht doch in vielen Unternehmen immer noch eine völlig verkrustete Denkweise: Serviceorientierung ist „nice to have“ – viel entscheidender ist das Produkt! Zumindest vertritt mancher Mitarbeiter am Point of Sale im direkten Kundenkontakt die längst überholte und antiquierte These, dass nur die Qualität zählt.




Zugegeben, oft sind es nur Kleinigkeiten, die den Unterschied ausmachen zwischen Erfolg oder einem Kunden, der unzufrieden das Haus verlässt. Aber ob es das fehlende Ambiente oder die mangelnde Qualität, störende Prozesse oder unfähige Mitarbeiter sind – werden solche Probleme nicht erkannt und aus der Welt geschaffen, machen sie schnell die Runde. Social Media ist da gnadenlos und immer mehr Kunden sind dazu bereit, vor allem schlechte Erfahrungen umfassend zu teilen.




Die unterschätzte emotionale Komponente




Für viele Unternehmen ist Kundenzufriedenheit ein schönes Wort auf der eigenen Homepage. Und dass die Mitarbeiter wertgeschätzt und gefördert werden, steht in jedem HR-Profil. Doch wieviel davon wird tatsächlich im Alltag gelebt? Wie viele dieser Versprechen kommen in der Realität an? Wer es als Unternehmen nicht schafft, immer wieder aufs Neue die Kundenbrille aufzusetzen, wird schnell feststellen, dass Standards nur die halbe Wahrheit sind. Von den Mitarbeitern runtergerattert sind diese zwar gut gemeint, aber in keiner Weise zielführend.




Werden die angenehmsten Aussagen „Schönen Tag noch“, „Was darf ich für Sie tun?“ usw. nicht ehrlich gelebt, sind sie überflüssig. Fest steht, das WIE ist wichtiger als das WAS! Die emotionale Komponente ist hoch. Ist der Service nicht gut, sogar meist höher, als wenn Kunden ein Unternehmen, ein Produkt oder eine Dienstleistung als begeisternd erleben und davon ihrer Familie oder ihrem Freundeskreis berichten.




Dem Servicegedanken ausreichend Platz einräumen




Ja, manchmal sind Kunden zufrieden und begeistert, manchmal nicht – das hat übrigens nicht immer unbedingt etwas mit dem Servicelevel des Unternehmens zu tun. Beides kommt also vor und mit beidem müssen Anbieter rechnen. Und selbst, wenn es sehr schwierig – wenn nicht gar unmöglich – ist, als Unternehmen immer 100%-ig begeisterte Kunden zu haben, so haben Unternehmen doch immer einen Einfluss darauf.




Sie können das Ganze durchaus positiv bestärken, indem sie dem Servicegedanken ausreichend Platz einräumen, eine Kultur der Begeisterung schaffen, vor allem aber in Zeit und Aufmerksamkeit investieren – sowohl bei den Mitarbeitern als auch bei den Kunden.



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




Top Bücher zum Thema












							
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
									
					



				
				
			
	
	










Text als PDF lesen




Diesen Text als PDF erwerben (nur zur eigenen Nutzung ohne Weitergabe gemäß AGB): Bitte schicken Sie uns nach dem Kauf eine eMail mit gewünschten Titel an support@berufebilder.de, wir schicken das PDF dann umgehend zu. Sie können auch Text-Reihen erwerben.




4,99€Kaufen




Beratung zu Erfolg, Ziel-Erreichung oder Marketing




Sie haben Fragen rund zu Karriere, Recruiting, persönliche Entwicklung oder Reichweitensteigerung? Unser KI-Berater hilft Ihnen für 5 Euro im Monat – für Buchkäufer kostenlos. Für weitere Themen bieten wir spezielle IT-Services 




5,00€ /  pro Monat   Buchen




eKurs on Demand buchen




Bis zu 30 Lektionen mit je 4 Lernaufgaben + Abschlusslektion als PDF-Download. Bitte schicken Sie uns nach dem Kauf eine eMail mit gewünschten Titel an support@berufebilder.de. Alternativ stellen wir gerne Ihren Kurs für Sie zusammen oder bieten Ihnen einen persönlichen regelmäßigen eMail-Kurs – alle weiteren Informationen!




29,99€Kaufen




Individuelles eBook nach Wunsch 




Falls unser Shop Ihnen nicht Ihr Wunschthema bietet: Wir stellen gerne ein Buch nach Ihren Wünschen zusammen und liefern in einem Format Ihrer Wahl. Bitte schreiben Sie uns nach dem Kauf unter support@berufebilder.de




79,99€Kaufen











Hier schreibt für Sie





Maja Schneider ist Expertin für Kundenbegeisterung.Ausgebildet im Hotel liebt sie den Moment, wenn der Kunde erkennt, dass es um ihn geht. Mittlerweile unterstützt sie auch Unternehmen anderer Branchen dabei, den Service zu durchleuchten und auf das nächste Level zu heben. Mehr Informationen unter smilingcustomer.de Alle Texte von Maja Schneider.
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		Schreiben Sie einen Kommentar Antworten abbrechen
Ihre E-Mail-Adresse wird nicht veröffentlicht. Erforderliche Felder sind mit * markiert
Kommentar * 

Ja, ich möchte regelmäßig über die neusten Aktionen & Angebote per Newsletter informiert werden.
 
	
 Hiermit akzeptiere ich die Debatten-Regeln und die Datenschutzbedingungen mit der Möglichkeit, der Verwendung meiner Daten jederzeit zu widersprechen.

Name * 

E-Mail * 

 



	

	

















Alles für Ihren Erfolg! Informieren wie die Bundesregierung mit Rabatten, News & Gratis-Medien





[…] danke für Ihren super Newsletter!

Presse- und Informationsamt der Bundesregierung







    




    





Lassen Sie dieses Feld leer, wenn Sie ein Mensch sind: 




Mehr Infos, bisherige Newsletter & Datenschutzhinweise finden Sie hier. Sie können sich jederzeit mit 1 Klick abmelden!




















Auszeichnungen


























Rechtliches




Impressum




Datenschutz




AGB




Disclaimer




Debatten-Regeln




Sicher Bezahlen










Verlags-Angebote




Best of HR-Branche




Trend-Reports




 Print-Produkte




Geld verdienen




Leser-Reisen 




Events & Locations










IT-Lösungen




KI Erfolgs-Berater




Jobsuche mit Smart-Agents




Interaktiver eTutor




on Demand Lern-System




KI Reise-Planer




eReader










Themenfeature




Junge Führungskräfte




Emotionale Intelligenz




Verkaufsstrategie




Kommunikation




Retention Management




Berufliche Weiterbildung










	Twitter
	Instagram
	YouTube












©2003-2024 by Publisher of the Year Best of HR – Berufebilder.de®







Sitemap







Archiv





















XWir verwenden Cookies, um Ihnen die bestmögliche Erfahrung zu bieten, indem wir uns an Ihre Vorlieben erinnern. Durch Klick auf "Akzeptieren" erklären Sie sich mit der Verwendung ALLER Cookies einverstanden. In den Detail-Einstellungen können Sie Ihre Zustimmung anpassen. DatenschutzAblehnenCookie-DetailsAkzeptieren

Cookies

  
    
      
      
      Close
      
        

    
        
                            
                    
                        Datenschutz
                        
                            Diese Website verwendet Cookies, um Ihre Erfahrung zu verbessern. Von diesen Cookies werden die als notwendig eingestuften Cookies auf Ihrem Browser gespeichert, da sie für die Funktion der Grundfunktionalitäten der Website unerlässlich sind. Sie haben auch die Möglichkeit, einige Cookies abzulehnen. Dies kann jedoch Auswirkungen auf Ihr Surfverhalten haben. Ausführlichen Informationen finden Sie auf unserer Datenschutz-Seite.



	Cookie	Type	Duration	Description
	__stripe_mid		1 year	This cookie is set by Stripe payment gateway. This cookie is used to enable payment on the website without storing any patment information on a server.
	__stripe_sid		30 minutes	This cookie is set by Stripe payment gateway. This cookie is used to enable payment on the website without storing any patment information on a server.
	_ga		2 years	The _ga cookie, installed by Google Analytics, calculates visitor, session and campaign data and also keeps track of site usage for the site's analytics report. The cookie stores information anonymously and assigns a randomly generated number to recognize unique visitors.
	_gat		1 minute	This cookie is installed by Google Universal Analytics to restrain request rate and thus limit the collection of data on high traffic sites.
	_gid		1 day	Installed by Google Analytics, _gid cookie stores information on how visitors use a website, while also creating an analytics report of the website's performance. Some of the data that are collected include the number of visitors, their source, and the pages they visit anonymously.
	_sl_session		10 years	No description available.
	CONSENT		2 years	YouTube sets this cookie via embedded youtube-videos and registers anonymous statistical data.
	cookielawinfo-checkbox-analytics		11 months	This cookie is set by GDPR Cookie Consent plugin. The cookie is used to store the user consent for the cookies in the category "Analytics".
	cookielawinfo-checkbox-functional		1 year	The cookie is set by GDPR cookie consent to record the user consent for the cookies in the category "Functional".
	cookielawinfo-checkbox-necessary		1 year	Set by the GDPR Cookie Consent plugin, this cookie is used to record the user consent for the cookies in the "Necessary" category .
	cookielawinfo-checkbox-others		11 months	This cookie is set by GDPR Cookie Consent plugin. The cookie is used to store the user consent for the cookies in the category "Other.
	cookielawinfo-checkbox-performance		1 year	Set by the GDPR Cookie Consent plugin, this cookie is used to store the user consent for cookies in the category "Performance".
	cookielawinfo-checkbox-werbung		1 year	No description available.
	language		session	This cookie is used to store the language preference of the user.
	m		2 years	No description available.
	NID		6 months	NID cookie, set by Google, is used for advertising purposes; to limit the number of times the user sees an ad, to mute unwanted ads, and to measure the effectiveness of ads.
	resolution		session	This is a functionality cookie used to collect the horizontal value of the visitor screen resolution. It helps in optimizing the website view to the user.
	srp		session	No description available.
	VG-Wort Cookie	session	Sitzung	Die VG-Wort zählt Nutzerzahlen zur Auszahlung an die Urheber.
	viewed_cookie_policy		1 year	The cookie is set by the GDPR Cookie Consent plugin to store whether or not the user has consented to the use of cookies. It does not store any personal data.
	VISITOR_INFO1_LIVE		5 months 27 days	A cookie set by YouTube to measure bandwidth that determines whether the user gets the new or old player interface.
	wccpprocookie		past	No description
	wordpress_test_cookie		session	This cookie is used to check if the cookies are enabled on the users' browser.
	wp_woocommerce_session_1b366bc55b7aa4ff972e02587b28cf46		2 days	No description
	YSC		session	YSC cookie is set by Youtube and is used to track the views of embedded videos on Youtube pages.
	yt-remote-connected-devices		never	YouTube sets this cookie to store the video preferences of the user using embedded YouTube video.
	yt-remote-device-id		never	YouTube sets this cookie to store the video preferences of the user using embedded YouTube video.
	yt.innertube::nextId		never	This cookie, set by YouTube, registers a unique ID to store data on what videos from YouTube the user has seen.
	yt.innertube::requests		never	This cookie, set by YouTube, registers a unique ID to store data on what videos from YouTube the user has seen.



                        

                                            

                

                        

                
                                    
                        
                            
                                Notwendig                            
                                                                                        
                                    
                                     Notwendig 
                                

                                
                                    Always Enabled                                
                                                    

                        
                            
                            Notwendige Cookies sind für das reibungslose Funktionieren der Website unerlässlich. Diese Kategorie umfasst nur Cookies, die grundlegende Funktionalitäten und Sicherheitsmerkmale der Website gewährleisten. Diese Cookies speichern keine personenbezogenen Daten.


WordPress selbst setzt Cookies. Das sind zum einem Session-Cookies, die nur temporär sind und beim Verlassen des Blogs verfallen, zum anderen aber auch Cookies beim Kommentieren. Solche Cookies sind notwendig für das Funktionieren der Seite, aber auch datenschutzrechtlich unkritisch, da diese Daten nicht an Dritte weitergegeben werden.


Unser Geschäftsmodell basiert auf Reichweitenmessung und -darstellung. Es ist daher unabdingbar, Google Analytics zur Erhebung von grundlegenden Nutzerdaten zu verwenden. Wir nutzen Google Analytics anonymisiert und ohne Erhebung von IP-Adressen.


Ferner hilft das Cookie der VG Wort die Kopierwahrscheinlichkeit unserer Texte zu ermitteln und stellt die Vergütung von gesetzlichen Ansprüchen von Autoren und Verlagen sicher. IP-Adressen werden nur in anonymisierter Form verarbeitet.


                            

                        

                    

                                    
                        
                            
                                Videos sehen                            
                                                                                        
                                    
                                    performance
                                

                                                    

                        
                            
                            An einigen Stellen im Text stehen Sie weiße Fächen. Mit Aktivierung dieser Kategorie können Sie die entsprechenden Videos zum Text auch abrufen.


                            

                        

                    

                                    
                        
                            
                                Funktional                            
                                                                                        
                                    
                                    functional
                                

                                                    

                        
                            
                            Als Funktionale Cookies werden solche bezeichnet, die speziell das Verhalten der Nutzer auf der Website tracken. Vor dem Einsatz dieser Cookies ist es zwingend erforderlich, die Zustimmung des Nutzers einzuholen.
 

Funktionale Cookies helfen so, Ihre Nutzererfahrung zu verbessern, indem sie anonyme Informationen wie die Anzahl der Besucher der Website und die beliebtesten Seiten sammeln. Wenn Sie dieses Cookie aktiviert halten, können wir unsere Website verbessern!


                            

                        

                    

                                    
                        
                            
                                Advertisement                            
                                                                                        
                                    
                                    advertisement
                                

                                                    

                        
                            
                            Werbe-Cookies werden verwendet, um Besuchern relevante Werbung und Marketing-Kampagnen anzubieten. Diese Cookies verfolgen Besucher auf verschiedenen Websites und sammeln Informationen, um maßgeschneiderte Werbung zu liefern.
	Cookie	Duration	Description
	NID	6 months	NID cookie, set by Google, is used for advertising purposes; to limit the number of times the user sees an ad, to mute unwanted ads, and to measure the effectiveness of ads.
	VISITOR_INFO1_LIVE	5 months 27 days	A cookie set by YouTube to measure bandwidth that determines whether the user gets the new or old player interface.
	YSC	session	YSC cookie is set by Youtube and is used to track the views of embedded videos on Youtube pages.
	yt-remote-connected-devices	never	YouTube sets this cookie to store the video preferences of the user using embedded YouTube video.
	yt-remote-device-id	never	YouTube sets this cookie to store the video preferences of the user using embedded YouTube video.
	yt.innertube::nextId	never	This cookie, set by YouTube, registers a unique ID to store data on what videos from YouTube the user has seen.
	yt.innertube::requests	never	This cookie, set by YouTube, registers a unique ID to store data on what videos from YouTube the user has seen.



                            

                        

                    

                                    
                        
                            
                                Analytics                            
                                                                                        
                                    
                                    analytics
                                

                                                    

                        
                            
                            Analyse-Cookies werden verwendet, um zu verstehen, wie Besucher mit der Website interagieren. Diese Cookies helfen bei der Bereitstellung von Informationen über die Anzahl der Besucher, die Absprungrate, die Verkehrsquelle usw.
	Cookie	Duration	Description
	_ga	2 years	The _ga cookie, installed by Google Analytics, calculates visitor, session and campaign data and also keeps track of site usage for the site's analytics report. The cookie stores information anonymously and assigns a randomly generated number to recognize unique visitors.
	_gid	1 day	Installed by Google Analytics, _gid cookie stores information on how visitors use a website, while also creating an analytics report of the website's performance. Some of the data that are collected include the number of visitors, their source, and the pages they visit anonymously.
	CONSENT	2 years	YouTube sets this cookie via embedded youtube-videos and registers anonymous statistical data.



                            

                        

                    

                
            

        

    




    
        
            
                
                    
                        
                                                    Save & Accept
                                                                    
                

                            

        

    



    

  









		
			
	




















