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Kundenbegeisterung erfordert Mitarbeiterbegeisterung

Begeisterte Kunden binden sich an «ihre» Marken, fragen mehr Produkte oder Dienstleistungen nach, verzeihen Fehler und empfehlen ihre bevorzugten Anbieter
weiter. Voraussetzung fiir begeisterte Kunden sind begeisterte Mitarbeitende. Denn nur wer auf den eigenen Arbeitgeber stolz ist und inspirierend gefiihrt wird, geht
fiir Kunden die Extrameile und begeistert diese mit Leistung und Leidenschaft. von Alexander villiger

in Geschéaftsmodell, das zu-

friedene Kunden ins Zentrum

stellt, beauftragt sdmtliche

Mitarbeitenden, die Kunden-

bediirfnisse als Ausgangs-
punkt ihrer Arbeit zu interpretieren.
Marketing wird zur Grundausrichtung
des Unternehmens, da simtliche Funk-
tionen einen Beitrag zum positiven
Kauferlebnis leisten - entweder in
Form einer kompetenten Beratung im
direkten Kontakt oder durch das Entwi-
ckeln bediirfnisgerechter Dienstleis-
tungen im Backoffice. Es gilt also, die
Einstellung und Verhaltensweise aller
Mitarbeitenden so auszurichten, dass
sich diese tdglich fragen, welchen Bei-
trag sie zu positiven Kundenerlebnis-
sen leisten kénnen.

Markenfiihrung:

Ein Versprechen abgeben

Der Markenfiihrung kommt zunachst die
Aufgabe zu, potenziellen Kunden aufzu-
zeigen, welchen Nutzen sie von einer Zu-
sammenarbeit mit dem Anbieter haben.
Das Markenversprechen ist so zu gestal-
ten, dass es einerseits zum Unterneh-
men passt, also von den Mitarbeitenden
eingeldst werden kann. Zum anderen
soll es dem Betrieb in der Wahrneh-
mung der Kundinnen und Kunden einen
einzigartigen Platz einrdumen («Positio-
nierung») sowie von der Leistung der
Wettbewerber abgrenzen («Differenzie-
rung»).
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Moderne Fiihrungskonzepte helfen, Mitarbeitende und Kunden zu begeistern.

Gelebte Kundenorientierung:

Das Versprechen einlésen

Um eine tragfahige Partnerschaft zu er-
reichen, gilt es sicherzustellen, dass die
Mitarbeitenden das Markenversprechen
bei jedem Kundenkontakt einldsen. Da-
mit sich alle in ihrem Verhalten aus dem
gesamten Unternehmen heraus daran
orientieren kdnnen, ist es wichtig, die
Markenwerte der ganzen Belegschaft na-
herzubringen. Idealerweise erhalten die

Mitarbeitenden an entsprechenden An-
ldssen die Gelegenheit, die Strategie der
Markenfiihrung zu verstehen, die Werte
zu verinnerlichen und ihren Beitrag zum
Kundenerlebnis zu erkennen. So kdnnen
sie das Versprechen téglich authentisch
leben.

Von Kundenorientierung zu Kunden-
begeisterung: Kunden zu Fans machen
Gelingt es im Zuge der Markeninszenie-
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rung, die Gefiihlswelt und Werteebene
der (potenziellen) Kunden mit positi-
ven Emotionen anzusprechen, kann
eine innere Bindung zur Marke erfol-
gen.

Wenn Mitarbeitende Markenverspre-
chen einldsen, entsteht Kundenzufrie-
denheit, da die geschiirten Erwartungen
erfiillt werden. Begeisterung entsteht je-
doch erst dann, wenn es gelingt, die Er-
wartungen der Kundschaft zu libertreffen

und sie mit unerwarteten Aufmerksam-
keiten zu verbliiffen. Wenn die Mitarbei-
tenden die «Moments of Truth» erkennen
und Kundinnen und Kunden mit einer
kleinen Geste spontan und authentisch
liberraschen, entsteht Begeisterung, weil
diese sich gesehen und wertgeschatzt
fiihlen. Eine solche Einstellung kann je-
doch nicht angeordnet werden. Sie ent-
steht aus einer inneren Haltung, aus der
Kultur des Unternehmens heraus . Denn:
So wie wir mit den Mitarbeitenden umge-
hen, werden diese wiederum mit den
Kunden umgehen.

Mitarbeiterbegeisterung:

Bedeutung von Fiithrung und Kultur
Voraussetzung fiir begeisterte Kunden
sind begeisterte Mitarbeitende. Uber sol-
che verfligen Unternehmen mit einer ent-
sprechenden Kultur. Also jene, die ihren
Angestellten vertrauen, Sinn vermitteln,
inspirierend flihren, Erfolge wiirdigen
und moderne Arbeitsbedingungen bie-
ten. Nur wenn die Mitarbeitenden stolz
sind auf ihren Arbeitgeber, sich mit den
Markenwerten identifizieren, Freiraum
und Kompetenzen erhalten und sich fiir
Kundenanliegen ins Zeug legen, werden
sie die erforderlichen positiven Energien
mobilisieren.

Alexander Villiger ist Leiter Personal
der Graubiindner Kantonalbank
(gkb.ch/jobs).
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www.alterszentren-oberengadin.ch
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verantwortlich.

schiedlichen Beschaftigungsgraden

lhr Profil

Anerkennung (SRK)

Anerkennung (SRK)

Alters

lhre Aufgaben

Verantwortung

Wir bieten

personal@spital.net

Wir freuen uns, Sie kennen zu lernen!

Gesundheitsversorgung

Die Stiftung Gesundheitsversorgung Oberengadin ist mit dem gréssten Spital Stid-
blindens, den Alterszentren Promulins und Du Lac sowie mit der Spitex Oberengadin
in Samedan fiir die medizinische Grundversorgung der Bevélkerung und der Géaste

Zur Erganzung unserer Pflegeteams in den Alterszentren Promulins in Samedan
und Du Lac in St. Moritz suchen wir per sofort oder nach Vereinbarung in unter-

Assistenzpersonal SRK
Fachfrau/Fachmann Gesundheit EFZ
Dipl. Pflegefachfrau/Pflegefachmann HF/FH

« Assistenzpersonal mit SRK-Kurs oder der Motivation, diesen zeitnah zu absolvieren
» Fachfrau/Fachmann Gesundheit EFZ oder entsprechendes Diplom mit Schweizer

+ Pflegefachfrau/Pflegefachmann HF/FH oder entsprechendes Diplom mit Schweizer

» gute Kommunikationsféhigkeiten in Deutsch
+ empathische Persdnlichkeit mit Verstandnis fir die verschiedenen Facetten des

+ Erfassen der Ressourcen und Bedurfnisse der Bewohnenden

» Mitverantwortung fiir eine familidre und einladende Wohn- und Arbeitsatmosphére

+ Mitwirkung bei der kontinuierlichen Weiterentwicklung der Institution (Umsetzen
von Neuerungen, Teilnahme an Weiterbildungen, Mitarbeit in Arbeitsgruppen,
Fordern einer konstruktiven Fehlerkultur)

- berufsspezifische Aufgaben, Ausfiihren von Massnahmen und Ubernahme von

+ eine sorgfaltige Einflhrung in das neue Arbeitsfeld
+ ein vielseitiges und abwechslungsreiches Aufgabengebiet in einem motivierten Team

Weitere Auskinfte erteilt Innen gerne Frau Gabriela Alijew, Zentrumsleitung
Alterszentren, Gabriela.Alijew@oeaz.ch oder Tel. +41 (0)81 851 01 20.

Ihre vollstandige Bewerbung senden Sie elektronisch (PDF-Unterlagen) an

Zur Verstarkung unseres
Teams suchen wir

Kundenmauvurer:innen

(100%)

Detaillierte Informationen unter

www.luzibau.ch

Luzi Bau AG | 7432 Zi
Th. Petrig 079 642 88 46

info@luzibau.ch

Heizungen
Spenglerei
Bedachungen

Was wir bieten:

lis

Deine Aufgaben:
Allg. Sanitar- und Heizungsarbeiten
Service- und Reparaturarbeiten an Sanitar- und Heizungsanlagen
Instandhaltung und Wartungsarbeiten
Vorfabrikationsarbeiten in der Werkstatt
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Wir suchen ein initiatives, motiviertes und Team fir eine
interessante, verantwortungsvolle Aufgabe, total 90 — 100%:

GEMEINDESCHREIBER:IN, 50 — 70%

STV. GEMEINDESCHREIBER:IN, 30 - 50%

Wir bieten:

Weitere Informationen
finden Sie unter dem QR-Code:

Vielseitige, selbststandige Tatigkeit mit Verantwortung
Die Chance, sich aktiv in Projekte einzubringen
Fortschrittliche Arbeitsbedingungen, flexible Arbeitszeit
Ubergesetzliche Beteiligung an die Sozialversicherung
Unterstlitzung von berufsorientierten Weiterbildungen

Dein Profil:

Sanitdre Anlagen

WIR SUCHEN DICH!

SANITARINSTALLATEUR /
HEIZUNGSINSTALLATEUR

Zur Verstarkung unseres Teams suchen wir ab Friihling 2025 oder
nach Vereinbarung gelernte Sanitar- / Heizungsinstallateure.

Interessante, herausfordernde und vielseitige Aufgaben
Moglichkeit zum selbstandigen Arbeiten mit Verantwortung
in eigene Projekte

Ein motiviertes Team

Arbeit in der Engadiner Bergwelt

Abgeschlossene Lehre als Sanitarinstallateur EFZ oder
Heizungsinstallateur EFZ

Fuhrerschein Kat. B
Anhangerpriifung von Vorteil
Genaue, zuverlassige und selbstandige Arbeitsweise

Guter und respektvoller Umgang mit Kunden und Arbeitskollegen

Haben wir dein Interesse geweckt?
Dann freuen wir uns iiber deine Kontaktaufnahme

Albert Mayer Scuol AG / Piitvia 242, 7550 Scuol
a.mayerhaustechnik@bluewin.ch / Tel. 081 864 18 42

Gekennzeichneter Download (ID=WsXuUSf05h1xI8_-ceHmHg)

Ein Tag zum Vergessen?
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