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Die Integration von Mitarbeiter-
commitment und Kundenbindung

Die Kundenbindung wird bei der Mehrzahl der
Unternehmen direkt oder indirekt durch das
Commitment und das Verhalten der Mitarbeiter
beeinflusst. PbS Loyalty & More analysiert die-
sen Wirkungszusammenhang unternehmens-
spezifisch und schlagt damit die Brlicke
zwischen der Mitarbeiter- und der Kundenwelt.

Die Mitarbeiterperspektive als Schlissel
zum Unternehmenserfolg

Die Integration zentraler Erkenntnisse aus Mitar-
beiter- und Kundensicht schafft eine einzigartige
Informationsbasis zur Steigerung des Unter-
nehmenserfolgs:

= Die Mitarbeiter sind in vielen Unternehmen
der wichtigste Bereich, um auf den Kunden
und sein Kaufverhalten Einfluss nehmen zu
kénnen. PbS Loyalty & More macht deutlich,
wo hier fur Ihr Unternehmen die entscheiden-
den Ansatzpunkte zur Einwirkung auf die
Kaufentscheidung zu finden sind.

= Durch die Verknipfung von Kunden- und Mit-
arbeiterperspektive werden Ergebnisse einer
Mitarbeiterbefragung in direkte Beziehung zu
den Unternehmenskennzahlen (Kundenbin-
dung, SOW, Kundenwert, Profitabilitat) und
den betrieblichen Planungs- und Entschei-
dungsprozessen gesetzt.

PbS Loyalty beantwortet damit zentrale Fragen
an der Schnittstelle von Kundenmanagement
und Personal:

Wie wirken Mitarbeitercommitment und
—verhalten auf die Kundenbindung?

Wir zeigen lhnen die relevanten Schlisselfakto-
ren!

Wie kann Kundenbindung auf der Mitarbeiter-
seite gemanagt werden?

Wir zeigen lhnen Handlungsfelder und
-prioritadten und beraten beim Management von
Kundenkontaktprozessen!

Wirken meine MaBnahmen im Personalma-
nagement positiv auf die Kundenbindung?
Wir zeigen lhnen die Veranderungen im Zeitver-
lauf!

Die Messung der Kundenbindung und Analyse
der relevanten Schllsselfaktoren und Hand-
lungsfelder auf der Mitarbeiterseite liefern eine
solide Grundlage fir die integrierte Konzeption
und Umsetzung von Mitarbeiterfihrungs- und
Kundenmanagementkonzepten.

M@oglich sind dabei z.B. auch einzelne Analysen
von Niederlassungen, Verkaufsgebieten oder
Kundengruppen.

Das Modell mit Weitsicht

PbS Loyalty&More verbindet die strategische mit
der operativen Analyseebene und zeigt damit
echte Ursache-Wirkungszusammenhange zwi-
schen Kunden und Mitarbeitern auf.

= Die strategische Ebene dient der kennzah-
lenbasierten Unternehmenssteuerung mit Hil-
fe eines Scorecard-Modells und der Identifi-
kation der entsprechenden Handlungsfelder
auf der Mitarbeiterseite.

= Primares Ziel der operativen Ebene ist das
Management der Kontaktprozesse zwischen
dem Unternehmen und den Kunden.




Strategische
Analyseebene

Management von Profitabilitéts-
treibern

Verkniipfung

Mitarbeiter-
commitment

Kunden-
bindung

Verkniipfung

Management von
Kunden-Mitarbeiter-Interaktionen

o
°
o
£
a
=)
c
S
=
~

Operative
Analyseebene

Die strategische Ebene: Handlungsfelder
und -prioritaten

Auf der strategischen Ebene werden die fir Mit-
arbeitercommitment und -verhalten relevanten
Aspekte, die zugrunde liegenden Prozesse, die
Werttreiber und die zur Verbesserung der
Markt- und Wettbewerbsposition, insbeson-
dere der Kundenbindung wichtigen Themen
analysiert und identifiziert.

Dabei kommt unter anderem die Handlungsrele-
vanz-Matrix zur Anwendung. Mit ihrer Hilfe kon-
zentrieren Sie Ihre Investitionen nur auf die
wirklich relevanten Punkte - evil. entdecken Sie
sogar Einsparmdéglichkeiten.

Die Zufriedenheit mit den einzelnen Dimensio-
nen von Mitarbeitercommitment und -verhalten
bildet die eine Achse der Matrix ab — Bewertun-
gen. Je besser die Kunden oder die Mitarbeiter
einen Leistungsaspekt bewerten, desto weiter
oben befindet sich dieser in der Matrix.

Die Korrelation der einzelnen Leistungselemente
mit der Kundenbindung bildet die andere Achse -
Relevanz. Je héher die Korrelation, desto rele-
vanter ist das Leistungselement fir die Gesamt-
zufriedenheit.
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Die operative Ebene: Management von
Kundenkontaktpunkten

Der Focus beim Kundenkontaktpunktmanage-
ment aus der Perspektive der Mitarbeiter liegt
auf dem Mitarbeiterverhalten mit seinen Di-
mensionen ,Anstrengung® und ,Fahigkeiten®.
Dabei kommen verschiedene Methoden und
Tools zur Anwendung, z.B.:

= Critical Incident Technique zur kontakt- und
unternehmensspezifischen Konkretisierung
von Kundenkontaktstarken und
-schwéachen

= Customer Retention Clinics zur Ableitung/
Ubersetzung konkreter Handlungsempfeh-
lungen fir das Mitarbeiterverhalten, Schu-
lungs- und TrainingsmaBnahmen oder die
Personalauswahl
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