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Ansatzpunkte zur Steuerung der Erfolgsketten
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Zielsystem mit Kunden- und Mitarbeiterorientierung

Umsatz

Ökonomische Zielgrössen

Deckungsbeitrag/
Gewinn

� steigende Kauffrequenz
� Cross Selling
� steigende Produktionsmenge

� höhere Preis-
bereitschaft

� sinkende Kunden-
betreuungskosten 

� sinkende Kosten der
Mitarbeiterschulung

� sinkende Fehlzeiten
� steigende Produktivität

Menge KostenPreis

Mitarbeiterfluktuation

Motivation

Produktivität

Leistungsqualität

Fehlzeiten

Mitarbeitergerichtete Zielgrössen

MitarbeiterzufriedenheitKundenzufriedenheit

Kauf

Wiederkauf

Bekanntheit

VertrauenPräsenz

Kompetenz
Präferenz Risiko-

reduktion

Kundengerichtete Zielgrössen

Image

MitarbeiterbindungKundenbindung

Erfolg
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Interne Instrumente der Kundenorientierung

Implementierung
der Kundenorientierung

Kundenorientierte 
Strukturen

Aufbauorganisation

Ablauforganisation
(Prozessorganisation)

fit fit

Kundenorientierte 
Systeme

Informationssysteme

Kommunikations-
systeme

Steuerungssysteme

Personalmanagement-
systeme

fit

Kundenorientierte 
Kultur

Unternehmenskultur

Subkulturen
(z.B. Abteilungsebene)

Individuelle
Perspektive
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Interne Kundenorientierung durch Empowerment

Empowerment:
� Derjenige Mitarbeiter, dem gegenüber eine Beschwerde 

geäußert wird, bzw. der von einem Kundenproblem erfährt, ist 
„Eigentümer“ der Beschwerde.

� Er hat „Himmel und Hölle“ in Bewegung zu setzen, um das 
Problem unmittelbar zu lösen.

� Er darf bis zu $ 2000 aufwenden, um einen Gast zufrieden zu 
stellen.

-40 %

Ritz-
Carlton

Branchen-
durch-
schnitt

Mitarbeiterfluktuation

57%

94%

Ritz-
Carlton

Nächster
Wettbe-
werber

Kundenzufriedenheit

Quelle: JD Powers;
Ritz-Carlton
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Vier Einflussfaktoren der Mitarbeiterzufriedenheit und 
-motivation

Quelle: Grund 1998

Mitarbeiterzufriedenheit
und

Mitarbeitermotivation

Arbeitsplatz und 
Arbeitsumfeld

Führung und 
Organisation

Klima und 
Vertrauen

Wertschätzung 
als Person
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Interne Kundenorientierung durch Mitarbeitermotivation
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Ansatzpunkte zur Steuerung der Erfolgsketten
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Begriff der Perspektivenübernahme
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Begriff der Perspektivenübernahme

1. Visuell-räumliche Perspektivenübernahme: Stellt auf die 

Wahrnehmung räumlich und visuell erfassbarer Elemente einer 
Fremdperspektive ab (z.B. Gesichtsausdruck eines Kunden, der auf

Unzufriedenheit hinweist)

Quelle: Steins/Wicklund 1993
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Begriff der Perspektivenübernahme

2. Konzeptionelle Perspektivenübernahme: Bezieht sich auf das 

Verständnis der Gesamtsituation einer anderen Person (z.B. 
Berücksichtigung der Familienverhältnisse bei einer Anlageberatung)

Quelle: Steins/Wicklund 1993
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Begriff der Perspektivenübernahme

3. Affektive Perspektivenübernahme: Dabei steht das Erkennen der 

Gefühle des Interaktionspartners im Vordergrund (z.B. Zeitdruck des 
Kunden). 

Quelle: Steins/Wicklund 1993
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Ansatzpunkte zur Steuerung der Erfolgsketten
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(1) Mitarbeiter sind die Institution, zu der Kunden Vertrauen haben.

Erfolgsfaktoren „Mensch im Marketing“
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(2) Nur wenn‘s intern läuft, kann man extern Erfolg haben.

Erfolgsfaktoren „Mensch im Marketing“
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(3) Der Interaktionsprozess zwischen Kunde und Mitarbeiter macht 70% einer 
erfolgreichen Kundenbeziehung aus.

Erfolgsfaktoren „Mensch im Marketing“
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(4) Zufriedene Mitarbeiter durch zufriedene Kunden durch zufriedene 
Mitarbeiter usw.

Erfolgsfaktoren „Mensch im Marketing“
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(5) Treiber des Markterfolgs durch die Mitarbeiter sind die vier Bereiche 
Qualität, Kundenbindung, Empowerment und Mitarbeitermotivation.

Erfolgsfaktoren „Mensch im Marketing“
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(6) Manager und Mitarbeiter brauchen die Fähigkeit zur 
Perspektivenübernahme.

Erfolgsfaktoren „Mensch im Marketing“
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