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Die knappste Ressource im Unternehmen ist nicht das Ka-
pital, sondern es sind Fiihrungskrifte, die ihr Denken
und Handeln auf Kunden ausrichten. Die so vehement ge-
forderte Kundenorientierung kann namlich nicht durch
standardisierte Prozesse, dicke Handbiicher und Betriebs-
anweisungen entstehen. Und auch nicht durch teure CRM-
Software. Sie findet vielmehr freiwillig in den Kopfen und
Herzen der Mitarbeiter statt.

Deren Wollen ldsst sich nur in Spiel-Rdumen entfalten und
nicht durch Regeln erzwingen. Feste Standards sichern zwar
das Serviceniveau nach unten ab, lassen aber kaum Bewe-
gungsfreiheit, aufler der Reihe und iiber die Norm hinaus
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kundenfreundlich zu agieren. So erstarrt alles im Zwangs-
korsett der MittelméBigkeit. Nur: MittelmaBigkeit will
heutzutage niemand mehr kaufen. Es ist also wichtig, Mog-
lichkeitsrdume nach oben zu schaffen. Hierbei vonnéten
sind ein kundennahes Management und auch ein neuer Fiih-
rungsstil: die kundenfokussierte Mitarbeiterfiihrung.

Dabei miissen sich ohne Ausnahme alle Unternehmens-
bereiche deutlich stirker miteinander vernetzen, um ab-
teilungsiibergreifend das ganze Unternehmen und jeden
einzelnen Mitarbeiter auf die Kunden auszurichten. Das hort
sich banal an, ist es aber nicht. Viel zu oft wird den Kunden
immer noch erklirt, wie die Dinge zu laufen haben, wer fiir
sie zustindig ist, dass man dieses zu tun und jenes zu lassen
hat. Und so ergreifen sie panisch die Flucht.

WAS KUNDENORIENTIERUNG BEDEUTET

Das Unternechmen muss alle Ressourcen auf das konzentrie-
ren, was fiir dessen Fortbestand am wichtigsten ist: die Kun-
den. Dies bedeutet, die Perspektive zu wechseln, von aullen
nach innen, also vom Kunden her zu denken. Alles wird aus
seinem Blickwinkel betrachtet. Denn ob die Unternehmen
wollen oder nicht: Der Kunde hat heute das Sagen.
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So gilt es also, sich aus der Selbstzentrierung zu 16sen und
die Biihne freizurdaumen vom Ego der Manager. Ins Schein-
werferlicht gehéren vielmehr die Probleme, Hoffnungen,
Sehnsiichte, Wiinsche und Traume der Kunden. Was sie
wollen, wird gemacht! Mit der Prézision eines Laserstrahls
wird gesucht und gefunden, was beim Kunden Bleibe-Freu-
de, Immer-wieder-Kauflust und Empfehlungsbereitschaft
weckt.

Hierzu lassen sich — neben vielem anderen — im Unterneh-
men fiinf Aspekte (neu) gestalten:

Ein CCO (Chief Customer Officer) bzw. Kundenmanager
sitzt in der Geschiftsleitung.

Der Kunde hilt Einzug ins Organigramm.

Die Fiihrungsmannschaft geht regelmifig Kunden
besuchen.

Der Kunde erhélt den besten Platz im Meeting:

TOP 1 auf der Agenda.

Die Mitarbeiter werden kundenfokussiert gefiihrt.

Die grundsitzliche Frage muss dabei lauten: Was ist gut und
richtig fiir den Kunden? Kundenfokussiert heifit beispiels-
weise: Schluss mit den produktverliebten Technikern, die
grummeln, dass ,,die Kunden gefilligst ihre Bedienungsan-
leitungen lesen sollen*. Schluss auch mit Chefs, die tonen:
,,Ich lasse mir doch von Kunden nicht vorschreiben, wie ich
meinen Laden zu fithren habe!* Einem Hotelbetreiber, der
spéte Friihstiicksgdste mit dem Staubsauger zu vertreiben
pflegte, musste ich einmal sagen: ,,Sie werden wahrschein-
lich bald jede Menge Zeit zum Staubsaugen haben.“ Denn
Geldscheine sind Stimmzettel. Damit wahlen wir — oder wir
wihlen ab. So entscheidet schlieBlich der Kunde iiber das
Leben und Sterben eines Unternehmens. m
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