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Wie baut man Kundenbindung auf?
PersProfile Hospitality, der Weg, den der Marktfiihrer im

Bereich Fast Food eingeschlagen hat.

N oy il

«Wie schafft man eine Kundenbindung?», ist eine sehr einfache Frage, auf die es viele Antworten gibt.

Es ist bekannt, dass Kundenbindung viele Vorteile hat. Ein treuer Kunde wird neue Produkte kaufen oder aus-
probieren wollen, sich mit der Marke identifizieren, bis er ein regelméaBiger Nachfolger ist.... Wie kann er dann
den Kunden liberzeugen, wiederzukommen?
Die Qualitat des Produkts oder der Dienstleistung, sein Preis und seine Originalitat tragen natiirlich zur Loyalitat
bei. Vor allem aber gibt es ein Element, das entscheidend sein wird: den emotionalen Aspekt der menschlichen
Beziehung.
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Was hat Emotionalitat mit Kundenbindung zu tun?
Eine Beziehung zu schaffen bedeutet, eine gegenseiti-
ge Bindung aufzubauen, die auf Vertrauen basiert. Da-
her ist es wichtig, den Kunden anzusprechen, um seine
Motivationen und damit seine eigenen Bedurfnisse im
Hinblick auf den Konsum besser zu erkennen.

Dies gilt insbesondere fiir Berufe des Einzelhandels, der
Hotellerie, der Gastronomie, aber auch fur Fastfood.
Das ist es, was der Weltmarktfiihrer im Bereich Fast
Food, McDonald's, versteht.

McDonald's Ansatz zur Kundenbindung....

Die McDonald's Group und insbesondere ihre Toch-
tergesellschaft in Italien, McDonald's Italia, verwendet
Versus-Produkte fiir die Auswahl und Entwicklung ihrer
Mitarbeiter.

Bei McDonald's Italia zu arbeiten bedeutet, Teil eines
Teams von 20.000 Menschen zu sein, die jeden Tag in

Restaurants arbeiten und ihre Leidenschaft fur das, was
sie tun, einbringen. Jeder von ihnen tragt zum Erfolg
des Unternehmens bei. Das ist es, was alle Mitarbeiter
gemeinsam haben, jeder mit seiner eigenen Geschich-
te und seinen unterschiedlichen Bediirfnissen, die mit
seinem beruflichen Engagement in Einklang gebracht
werden mdussen. Sie konnen Anfanger, berufstatige
Mutter, Auslander oder Menschen auf der Suche nach
einer neuen Herausforderung sein.

Und McDonald's ist es gelungen, sie in einen grofRar-
tigen Teamgeist einzubinden und ihren Initiativ- und
Fuhrungsgeist zu fordern.

Der Ansatz basiert, wie in den meisten Unternehmen,
auf zwei Grundpfeilern: Auswahl und Ausbildung. Aber
auch auf drei klar definierte und priorisierte Kompeten-
zen: Customer Service, Team Spirit, Initiative und Lea-
dership Spirit.
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Drei klar definierte und priorisierte Kompetenzen:

1. Kundenempfang

Der erste Kontakt, den der Kunde (mit einem Kapital K)
mit dem Arbeitnehmer im Unternehmen haben wird,
hat einen entscheidenden Einfluss auf das Urteil, das er
Uiber ihn und seinen Arbeitgeber féllen wird. Dies wird
sich unweigerlich auf sein Verhalten und die daraus
resultierende Beziehung auswirken. Das Einzige, was
zahlt, ist der Eindruck, den der Kunde mitnimmt.
Aktives Zuhoren, Einfihlungsvermogen, Freundlich-
keit, Geduld und ein Lacheln sind die Schlissel zum
Erfolg in der Welt der Kundenbeziehungen.

2. Teamgeist

Jedes Teammitglied muss sich einbringen und das Bes-
te von sich geben, ohne jedoch der Versuchung nach-
zugeben, es alleine zu tun: Die Zusammenarbeit ist ent-
scheidend fiir das optimale Ergebnis.

Teamarbeit bedeutet in der Tat, unterschiedliche Ener-
gien, Fahigkeiten, Ideen, Visionen, Vorschldge und L6-
sungen zu haben. Dariiber hinaus bedeutet Koordina-
tion mit anderen, sich selbst die Mdglichkeit zu geben,
standig etwas Neues zu lernen und zu wachsen. Nicht
nur in der Arbeit.

3. Eigeninitiative und Fiihrungsstarke

Wie in jeder Mannschaftssportart muss es einen Leader
geben, der mit gutem Beispiel vorangehen kann. Die-
sermuss auch in der Lage sein, die Vision des Unterneh-
mens zu vermitteln und sicherzustellen, dass jeder eine
klare Vorstellung von seinem Beitrag zum Endziel hat.
Aber die Fahigkeit zur Eigeninitiative auf individueller
Ebene muss ermittelt und gefordert werden, damit sie
in der gemeinsamen Anstrengung, fiir den Erfolg des
gemeinsamen Projekts, ausgetibt werden kann.

PersProfile Hospitality

Um seine Ziele zu erreichen, hat sich McDonald's Italia
fur den Einsatz von PersProfile Hospitality entschieden,
um das Streben nach Exzellenz und Kundenzufrieden-
heit weiter zu verfolgen. Zwei Kriterien, die sie zur Num-
mer eins in der Welt des Fast Food machen.

Félix Comby & Rolf R6thlisberger
Mitglieder der Geschéftsleitung bei
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Didier Dupont " pam

Persénliche Resultate

Empfang Teamgeist Initiatives Denken
Erreichte Punkte 27 19 9
Mégliches Maximum 30 30 30

Graphische Resultate

Wie lange hat Dupont Didier gebraucht, um die Fragen zu beantworten?

Die benctigte Zeit ist an sich nicht entscheidend, sondern nur indikativ. Nach Abzug der Pausenzeit war die
Zeit, die Dupont Didier bendtigte, um die 30 Antworten zu vervollsténdigen: 7:30 min

Beschreibung der erreichten Stufen

Empfang
In der Hotellerie und im ist die Qualitat
Kunden zufrieden zu stellen! Sie ist vor allem der Spicge! des Unternehmens.

heidend, um den

Sie haben Gber 23 von 30 Punkten erreicht.
GroBartig_Sie haben alle Voraussetzungen fur den Kontakt mit der Offentlichkeit, fur die Gastfreundschaft
und die Kundenbeziehungen. Sie verstehen, dass aktives Zuhsren, Einfhlungsvermagen, Freundlichkeit

und.... Lacheln in diesen Berufen, in denen der Kunde Kinig ist, von grundlegender Bedeutung sind.

Sie denken zu Recht, dass Gastfreundschaft ein Spiegelbild Ihres Unternehmens ist.
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PersProfile Hospitality wurde gemeinsam mit der
italienischen Tochtergesellschaft des Weltmarktfih-
rers im Bereich Fast Food, der McDonald's Group,
entwickelt.

PersProfile Hospitality besteht aus 30 Fragen, die
von Pécub illustriert wurden, und die es ermdgli-
chen, die Fahigkeiten der Mitarbeiter im Kunde-
nempfang, ihren Initiativgeist und ihre Teamfahig-
keit zu beurteilen.

Zielgruppe: Einzelhandel, Gastronomie, Hotels, Tou-
rismus, Krankenhduser, Personalvermittler, Berater
und Ausbilder.

PersProfile Hospitality ist eine Cloud-Losung und
ist in Deutsch, Englisch, Franzosisch und Italienisch
verfugbar.
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