
  Leistungsnachweis Modul 5 im MAS Business Psychology 
 

 
1 

Kurstitel: Konsumentenpsychologie und Kundenbeziehungen 
Warum Organisationsstolz wichtig ist für die Kundenbeziehungen 
 
Dr. Markus Hasenfratz 
 
Mit welchen Massnahmen Kunden-
beziehungen nachhaltig verbessert 
werden können ist ein Thema, das 
praktisch jedes Unternehmen be-
trifft. Als Kundenbeziehung sollte 
dabei jede Art von Beziehung be-
trachtet werden, die eine Person 
mit einer Organisation eingeht um 
eine Leistung in irgendeiner Form 
zu beziehen, und nicht nur eine 
Kaufbeziehung, bei dem eine Kun-
din/ein Kunde ein Produkt gegen 
ein Entgelt erhält.   

Mit dem Anstreben einer hohen 
Kundenzufriedenheit allein kann 
sich nach neueren Erkenntnissen 
ein Unternehmen nicht mehr von 
anderen Unternehmen differenzie-
ren. Dazu braucht es schon mehr, 
nämlich Kundenbegeisterung. Und 
wie wird diese erreicht? Ein wichti-
ger Faktor unter anderen ist der Or-
ganisationsstolz als besondere 
Form von Mitarbeiterstolz. Organi-
sationsstolz hat aber auch noch 
ganz andere positive Auswirkungen 
auf das Unternehmen und seine 
Mitarbeitenden. Welche Rolle Or-
ganisationsstolz bei der Bildung von 
Kundenbeziehungen spielt, soll im 
Folgenden näher beleuchtet wer-
den. 

Von Kundenzufriedenheit zu Kun-
denbegeisterung 

Von Kundenzufriedenheit spricht 
man, wenn sich die Erwartungen 
der Kundin/des Kunden mit den Er-
fahrungen decken, die sie/er mit ei-
nem Produkt oder einer Dienstleis-
tung macht. In der heutigen Zeit ist 
eine Kundenbeziehung rasch been-
det, wenn die Erfahrungen nicht die 
Erwartungen erfüllen, denn es gibt 
genügend Alternativen für die Kun-
din/den Kunden. Kundenzufrieden-
heit ist also zu einer Basisanforde-
rung für eine Kundenbeziehung ge-
worden. 

Emotionale Verbundenheit von 
Kundinnen und Kunden ist langfris-
tig gesehen viel wichtiger als eine 
hohe Zufriedenheit. Um emotio-
nale Verbundenheit zu erreichen 
müssen die Kundinnen und Kunden 
begeistert werden. Dies geschieht 
etwa, wenn die Erwartungen der 
Kundinnen und Kunden nicht nur 
erfüllt, sondern sogar übertroffen 
werden. Mit einer solchen positi-
ven Überraschung wird die Kun-
din/der Kunde auf der emotionalen 
Ebene positiv angesprochen, was 
sich wiederum positiv auf die Kun-
denbeziehung auswirkt. Emotional 
verbundene Kundinnen und Kun-
den kaufen mehr Produkte und 
Dienstleistungen, zeigen weniger 
Preissensibilität und identifizieren 
sich stärker mit dem Unternehmen.  

Organisationsstolz als wichtige Vo-
raussetzung für Kundenbegeiste-
rung 

Die Frage, die sich nun stellt, ist: wie 
können Kundinnen und Kunden im 
Rahmen der Wirtschaftlichkeit tat-
sächlich überrascht werden? Um 
eine Kundin/einen Kunden zu über-
raschen und damit zu begeistern 
müssen Leistungen erbracht wer-
den, mit denen die Kundin/der 
Kunde nicht rechnet. Vor allem im 
Bereich der Dienstleistungen ist die 
Serviceorientierung der Mitarbei-
tenden im Kundenkontakt eine 
wichtige Stellschraube, denn eine 
hohe Serviceorientierung schafft 
begeisterte Kunden. Etwa die 
Hälfte aller Auslöser von Kundenbe-
geisterung basieren auf zwischen-
menschlichen Aspekten (wie Fach-
kompetenzen, Engagement) und 
Sozialkompetenzen (wie Freund-
lichkeit, Verlässlichkeit, Wertschät-
zung und Aufmerksamkeit). Eine 
wichtige Voraussetzung dafür ist, 
dass die Mitarbeitenden echte Be-
geisterung für ihre Tätigkeit aufwei-
sen und stolz sind auf ihr Unterneh-
men. 

Wie Organisationsstolz entsteht: 
Mini-Exkurs in die Psychologie 

Für das Empfinden von Organisati-
onsstolz als spezielle Form von Mit-
arbeiterstolz braucht es drei Grund-
voraussetzungen: erstens eine 
hohe Identifikation mit der Organi-
sation, zweitens einen wahrgenom-
menen Erfolg der Organisation und 
drittens ein Zuschreiben (Attribu-
tion) des Erfolges auf die Fähigkei-
ten und Anstrengungen der Organi-
sation. Wenn die Mitarbeitenden 
ihren Familien, Freunden und Be-
kannten berichten können, dass sie 
an bekannten und guten Produkten 
oder Dienstleistungen beteiligt 
sind, steigert das auch ihre gesell-
schaftliche Anerkennung. 

Ein weiterer wichtiger Aspekt aus 
der Psychologie, den es zu beach-
ten gilt, ist die Unterscheidung zwi-
schen Emotion und Einstellung. 
Während eine Emotion ein kurz an-
haltendes Phänomen ist, handelt es 
sich bei einer Einstellung um eine 
längerfristige Haltung.  

In Bezug auf Organisationsstolz ent-
steht emotionaler Organisations-
stolz als kurzzeitige Reaktion auf ei-
nen wahrgenommenen Leistungs-
erfolg, während einstellungsbezo-
gener Organisationsstolz eine lang-
fristige Haltung als Ergebnis einer 
Gesamtbewertung der Unterneh-
menssituation darstellt.  

Für das Erreichen von nachhaltig 
verbesserten Kundenbeziehungen 
sollte ein Unternehmen versuchen, 
einstellungsbezogenen Organisati-
onsstolz bei seinen Mitarbeitenden 
zu erzeugen. In einer Studie mit 252 
Call-Center Mitarbeitenden wurde 
untersucht, welche Faktoren ent-
scheidend waren für die Bildung 
von Organisationsstolz. Als wich-
tigste Faktoren wurden «Weiterbil-
dung und Training» und «Abwechs-
lung bei der Arbeit» identifiziert, 
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gefolgt von «störfreie Arbeit», «Un-
terstützung durch Vorgesetzte», 
«Handlungsspielraum» und «Ver-
gütung». 

Warum es Mitarbeitende braucht, 
die stolz sind auf ihre Organisation 

In psychologischen Studien wurde 
gezeigt, dass Organisationsstolz ein 
starker intrinsischer Motivations-
faktor ist und einen positiven Ein-
fluss auf die Kundenorientierung 
hat. Als logische Folge davon redu-
ziert Organisationsstolz auch die 
Wechselabsichten von Mitarbei-
tenden. Somit profitiert ein Unter-
nehmen gleich in mehrfacher Hin-
sicht, wenn es ihm gelingt, bei sei-
nen Mitarbeitenden Organisations-
stolz als langfristige Einstellung zu 
bewirken. Nicht nur können sie mit 
einer besseren Serviceorientierung 
die Kunden begeistern und damit 
als zufriedene und loyale Kunden 
gewinnen, sondern die Mitarbei-
tenden bleiben dem Unternehmen 
auch länger erhalten. 

 

Und was bedeutet das nun für das 
eigene Unternehmen? 

Egal in welchem Unternehmen Sie 
arbeiten, was immer für Produkte 
oder Dienstleistungen Sie anbieten 
oder verkaufen, Kundinnen und 
Kunden haben Sie immer! Wollen 
Sie diese für Ihren geschäftlichen 
Erfolg langfristig binden und von Ih-
rem Unternehmen begeistern, 
dann sollten Sie unbedingt dafür 

sorgen, dass Ihre Mitarbeitenden 

stolz sind auf Ihr Unternehmen. 
Themen wie Weiterbildung und 
Training, Abwechslung bei der Ar-
beit, störfreie Arbeit, Unterstüt-
zung durch Vorgesetzte, Hand-
lungsspielraum der Mitarbeitenden 
und nicht zuletzt die Vergütung 
sind Themen, die Sie unbedingt be-
achten sollten. Weitere oft ge-
nannte Faktoren sind aber auch 
Sinnhaftigkeit der Arbeit und Wert-
schätzung. Damit erreichen Sie 
nicht nur nachhaltig verbesserte 
Kundenbeziehungen, sondern Ihre 

Mitarbeitenden sind intrinsisch 

viel motivierter, leisten dadurch 
noch mehr und bleiben Ihrem Un-
ternehmen erst noch länger erhal-
ten. Möglichkeiten die eigenen 

Mitarbeitenden zu begeistern 

und stolz machen, gibt es viele – 
funktionieren werden sie aber nur, 
wenn Sie sie auch tatsächlich an-
wenden. 
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