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Évaluation de la personnalité

Was hat Emotionalität mit Kundenbindung zu tun?
Eine Beziehung zu scha� en 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 Bedürfnisse im 
Hinblick auf den Konsum besser zu erkennen.   

Dies gilt insbesondere für Berufe des Einzelhandels, der 
Hotellerie, der Gastronomie, aber auch für Fastfood. 
Das ist es, was der Weltmarktführer 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 für 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 

Wie baut man Kundenbindung auf?  
PersPro� le Hospitality, der Weg, den der Marktführer im 
Bereich Fast Food eingeschlagen hat.

Restaurants arbeiten und ihre Leidenschaft für das, was 
sie tun, einbringen. Jeder von ihnen trägt zum Erfolg 
des Unternehmens bei. Das ist es, was alle Mitarbeiter 
gemeinsam haben, jeder mit seiner eigenen Geschich-
te und seinen unterschiedlichen Bedürfnissen, die mit 
seinem beru� ichen Engagement in Einklang gebracht 
werden müssen. Sie können Anfänger, berufstätige 
Mütter, Ausländer oder Menschen auf der Suche nach 
einer neuen Herausforderung sein. 

Und McDonald's ist es gelungen, sie in einen großar-
tigen Teamgeist einzubinden und ihren Initiativ- und 
Führungsgeist zu fördern.

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

«Wie scha� t 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 identi� zieren, bis er ein regelmäßiger Nachfolger ist.... Wie kann er dann 
den Kunden überzeugen, wiederzukommen? 
Die Qualität des Produkts oder der Dienstleistung, sein Preis und seine Originalität tragen natürlich zur Loyalität 
bei. Vor allem aber gibt es ein Element, das entscheidend sein wird: den emotionalen Aspekt der menschlichen 
Beziehung.

Rolf Roethlisberger Versus Systems SA
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Drei klar de� nierte 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 Ein� uss auf das Urteil, das er 
über ihn und seinen Arbeitgeber fällen wird. Dies wird 
sich unweigerlich auf sein Verhalten und die daraus 
resultierende Beziehung auswirken. Das Einzige, was 
zählt, ist der Eindruck, den der Kunde mitnimmt. 
Aktives Zuhören, Einfühlungsvermögen, Freundlich-
keit, Geduld und ein Lächeln sind die Schlüssel 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 für das optimale Ergebnis. 
Teamarbeit bedeutet in der Tat, unterschiedliche Ener-
gien, Fähigkeiten, Ideen, Visionen, Vorschläge und Lö-
sungen zu haben. Darüber hinaus bedeutet Koordina-
tion mit anderen, sich selbst die Möglichkeit zu geben, 
ständig etwas Neues zu lernen und zu wachsen. Nicht 
nur in der Arbeit.

3.  Eigeninitiative und Führungsstärke
Wie in jeder Mannschaftssportart muss es einen Leader 
geben, der mit gutem Beispiel vorangehen kann. Die-
ser muss 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 Fähigkeit zur Eigeninitiative auf individueller 
Ebene muss ermittelt und gefördert werden, damit sie 
in der gemeinsamen Anstrengung, für den Erfolg des 
gemeinsamen Projekts, ausgeübt werden kann.

PersPro� le Hospitality
Um seine Ziele zu erreichen, hat sich McDonald's Italia 
für den Einsatz von PersPro� le 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 Röthlisberger
Mitglieder der Geschäftsleitung bei
Versus Systeme SA

PersPro� le Hospitality wurde gemeinsam mit der 
italienischen Tochtergesellschaft des Weltmarktfüh-
rers im Bereich Fast Food, der McDonald's Group, 
entwickelt. 

PersPro� le Hospitality besteht aus 30 Fragen, die 
von Pécub illustriert wurden, und die es ermögli-
chen, die Fähigkeiten der Mitarbeiter im Kunde-
nempfang, ihren Initiativgeist und ihre Teamfähig-
keit zu beurteilen. 

Zielgruppe: Einzelhandel, Gastronomie, Hotels, Tou-
rismus, Krankenhäuser, Personalvermittler, Berater 
und Ausbilder.
 
PersPro� le Hospitality ist eine Cloud-Lösung und 
ist in Deutsch, Englisch, Französisch und Italienisch 
verfügbar. 


