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E-NEWS KUNDENORIENTIERTE FURRUNG

Kundenorientierung als Chefsache

Die Kundenorientierung wird ein immer
wichtigerer Faktor fur den Unternehmens-
erfolg. Der Grad der Kundenorientierung
ist von verschiedenen Faktoren abhangig
Hﬁﬂ[ﬁ]@”ﬁ wie z.B. Wettbewerbsintensitat, Anforder-

ungen seitens der Kunden an das Unter-
nehmen, Innovationsdruck und nicht
zuletzt Globalisierung.
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. tierung weiter zunehmen wird. Der entscheidende Faktor flr
Kunden g
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lungen und Handlungsweisen sind fur den Grad der Kunden-
orientierung ausschlaggebend. Kundenorientierung muss von
) ,oben" vorgelebt und angeregt werden. Beispiele dazu finden
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1. Bedeutung der Kundenorientierung:

Es ist absehbar, dass die Bedeutung der Kundenorientierung weiter zunehmen wird.
Griunde dafir sind sowohl dussere (unternehmensexterne) als auch innere (unter-
nehemsinterne) Faktoren:

Aussere Faktoren

Wettbewerbsdruck

Margendruck

Globalisierung

Preissensitive Kunden

Wahrend die ausseren Faktoren sehr oft Druck bedeuten und daher auch als Zwang
wahrgenommen werden, geben die inneren Faktoren mehr ,Schub*“. Der Unterschied
liegt in der Einstellung bzw. Wahrnehmung der Kundenorientierung. Kundenorientierung
durch inneren Antrieb hat eine andere Qualitat als durch ausseren Zwang.
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2. Der Kunde als oberster Vorgesetzter?:

In den Unternehmen sind wir mehr nach Téatigkeiten und Funktionen in unseren Abteil-
ungen organisiert. Es gibt Einkdufer, Konstrukteure, Personalfachleute, EDV-Ablaufe.
Mit dem Kunden hat das zuné&chst wenig zu tun. Der Kommunikations- und Organisa-
tionsaufwand zwischen den einzelnen Abteilungen steigt in der Regel mit der Grdsse
des Unternehmens. Die in der Regel knappe Verfluigbarkeit von finanziellen und
personellen Ressourcen fuhrt zu Abgrenzungsfragen bis hin zu Verteilungskampfen
zwischen den einzelnen Abteilungen und Personen. Kompetenzen und
Aufgabenteilungen werden zum Teil eiferstichtig untereinander beachtet und verteidigt.
Die Frage, was das fur den Kunden bringt, wird vernachlassigt bzw. vergessen. Ein
grosser Teil der Schaffenskraft und der Energien wird dabei absorbiert. In den
seltensten Fallen geschieht das absichtlich gegen die Kunden. Es hat aber zur Folge,
dass in der Praxis das Gartchendenken tiberhand nimmt und die Ausrichtung auf die
Kunden darunter leidet. Abteilungsegoismus, personliche Machtkampfe, eingespielte
Ablaufe und Vorgehensweisen kdnnen Griinde dafir sein. In einem gewissen Masse ist
das sogar notwendig und gesund. So sollte sich z.B. ein Chef fiir seine Mitarbeiter
einsetzen, was wiederum Voraussetzung dafir ist, dass sich die Mitarbeiter auch fur
den Chef und die Aufgaben engagieren. Dabei sollte aber vermehrt gefragt werden, was
aus der Perspektive der Kunden wichtig ist.:

3. Werte und Einstellungen:

Kundenfreundlichkeit ist auch und vor allem Chefsache. So wie es unterschiedliche Fih-
rungspersonlichkeiten gibt, gibt es auch unterschiedliche Arten von Kundenfreundlichkeit.
Kundenfreundlichkeit ist auch ein Indikator ftir die Innenorientierung bzw. Aussenorien-
tierung eines Unternehmens.

Innenorientierung Aussenorientierung

Produktion- bzw. Leistungserstellung EIalel=iglelgl=Islil=Igvale

Hierarchieorientierung Prozessorientierung

Abteilungsdenken Ganzheitliches Denken

Fehlervermeidung bzw. Chancenorientierung

Gefahrenorientierung

Einzelkdmpfer Teamorientierung

Festhalten an Gewohntem Innovation — Aufnahme und
Umsetzung neuer Ideen

Gegenseitige Abgrenzung Gegenseitiges Vertrauen
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4. Der Klimafaktor — Tropenklima versus Permafrost?

Das Betriebsklima ist ein entscheidender Faktor fur die Kundenorientierung. Das Be-
triebsklima manifestiert sich sowohl nach innen als auch nach aussen. Man kann dabei
insgesamt vier verschiedene ,Klimakombinationen“ auseinanderhalten. Dabei gibt es
selbstverstandlich noch dazwischenliegende Auspragungen. Fir die Darstellung im
Gesamtuberblick reicht jedoch die folgende Grafik:

Betriebsklima und Kundenorientierung

Betriebsklima Kundenorientierung

Variante 1

Variante 2

Variante 3

Variante 4

Es ist klar, dass ein warmes Klima im Unternehmen und ein warmes Klima nach aussen
die optimale Kombination darstellt. Es fragt sich, ob ein kaltes bzw. schlechtes Klima im
Unternehmen mit einem warmen Klima im Umgang mit Kunden mdglich ist. Grundsatzlich
ist dies maoglich, doch es setzt voraus, dass die Mitarbeiter dies Uiber langere Zeit aus-
halten. In der Regel fuhrt ein kaltes Klima im Unternehmen zu einem Verlust von mensch-
lichem und fachlichem know how. Permafrost im Innern vertragt sich auf die Dauer nicht
mit Tropenklima nach aussen. Solche ,Temperaturunterschiede® sprengen den hartesten
Stein bzw. schaden auf Dauer auch dem gesiindesten Unternehmen. Da wir in einer ge-
massigten Klimazone leben, wissen wir naturlich, dass es auch Zwischenbereiche gibt,
die am besten vertraglich sind. Damit dies erreicht werden kann, braucht es sowohl im
Inneren als auch nach aussen ,moderate Regler”. Moderate Regler sind im Prinzip alle
Vorgesetzten und Mitarbeiter.

"
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5. Pladoyer fur eine kundenorientierte Fihrung

Was ist also zu tun? Kundenorientierung ist auch Menschenorientierung und damit
umso wichtiger. Im Grunde werden alle Produkte und Dienstleistungen von Menschen
fur Menschen erbracht. Es gibt Beispiele von Unternehmen, die Kundenorientierung in
den Vordergrund stellen. Das Unternehmen Lands End z.B. stellt Kundenorientierung
Uber alles. Kundenorientierung kommt vor dem Profit, wenn die Kunden zufrieden sind,
kommt der Profit von allein ist die Devise von Lands End.

Kundenorientierung bzw. noch vermehrte Kundenorientierung ist mit Veranderungen
verbunden. Solange diese Verdnderungen als Bedrohung des Status Quo empfunden
werden, ist mit Widerstand (von blossen Lippenbekenntnissen bis zu offener Ablehn-
ung) zu rechnen. Im Prinzip muss etwas aufgegeben werden (Gewohnheiten, Vorge-
hensweisen, Macht etc.) um etwas Neues zu gewinnen (vermehrte Ausrichtung auf den
Kunden, mehr Erfolg aber auch evt. Mehraufwand). Fir eine echte Kundenorientierung
muss der Gewinn als grosser eingestuft werden als der Verlust. Dazu ist eine echte
Uberzeugung notwendig. Dies bedingt auch eine direkte und offene Diskussion tiber die
.best practice” im konkreten Fall. Einseitige Verordnungen und Befehle wirken in der
Regel nur kurzfristig. Echte Kundenorientierung ist im Kern Einstellungssache und muss
von jedem Mitarbeiter gelebt und nachvollzogen werden. Dazu braucht es selbstsichere
Personlichkeiten, die von der Fihrung entsprechend gefdrdert, begleitet und unterstitzt
werden. Es braucht aber auch Geduld, Beharrlichkeit und personlicher Einsatz.

6. Ganzheitlich kundenorientiert Fiihren

O %
5 -
9
k3
s
- - Werte und Standards
L - Mitarbeiterforderung
% - Teamforderung
a - Engagement fur Team
o - Kommunikation
© - Sinn fir die
-7 Gemeinschaft
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Elemente fur die kunden-
orientierte Fihrung

Checkpunkte

1. Werte und Standards:

- Stellenwert des Kunden bei uns?

- Ist die Formel ,Kunde=K&nig“ noch
ausreichend oder blosses Lippenbe-
kenntnis?

- Wie wird es umgesetzt?

2. Kundenbefragungen:

- Ziele, Inhalt und Umfang

- Systematik und Aufwand

- Auswertung und Umsetzung der
Ergebnisse

3. Kundenbeziehungen aktiv ge-
stalten oder passiv verwalten:

- Reagieren oder agieren wir?

- Haben wir geniigend Zeit fur unsere
Kunden?

- Wie fuhlt sich der Kunde bei uns?

4. Prozess- statt Strukturorien-
tierung:

- Sind wir flexibel genug im Umgang
mit unseren Kunden?

- Mystery shopping

- Mystery phoning

5. Beratung und Information:

- Eingehen auf Kundenfragen
- Offene Fragen zur Bedarfsermittlung
- Zuhorfahigkeiten

6. Mitarbeiterférderung:

- Werden die Mitarbeiter beziglich Kun-
denorientierung systematisch
gefordert?

- Wird Kundenorientierung als Verhalten
beachtet und belohnt?

7. Abteilungsubergreifende Kommu-
nikation:

- Wird diese geftrdert und gefordert?

- Was wird gegen Gartchendenken
unternommen?

8. Umgang mit Verbesserungs-
vorschlagen

- Aktives erfragen beim Kunden oder
bloss passive Entgegennahme

- Umsetzung?

9. Personliches Vorbild:

- Wie leben es die Vorgesetzten vor?
- Wie nehmen es die Mitarbeiter wahr?

10. Am Ball bleiben:

- Prioritat fur Kunden wahren
- Hartnéckig dran bleiben!
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7. Schlussfolgerungen

Kundenorientierte Fiuhrung ist fur alle profitabel. Sie stellt ganz bewusst den Kunden
in den Vordergrund und da gehdrt er auch hin. Der Kunde zahlt uns — direkt oder in-
direkt - den Lohn. Mit kundenorientierter Flihrung ist es méglich, die Zukunft des Un-
ternehmens mittel- und langfristig erfolgreicher und sicherer fur alle (Kunden, Vorge-
setzte und Mitarbeiter) zu gestalten.

Leser-Service: Ein Gesprach tber kundenorientierte Filhrung

Ich offeriere Innen einen Gesprach tber kundenorientierte Fiihrung in Ihrem
Unternehmen.

Sie kdnnen mich auch als Referent tber kundenorientierte Fliihrung einsetzen
z.B. Informationsvortrag mit Diskussion tber 1-2 Stunden.

Fordern Sie ein kostenloses Gespréach an. Senden Sie dazu einfach ein Mail
mit der Angabe Ihres Namens und dem Vermerk , Gespréach tber kunden-
orientierte Fihrung“ an folgende Adresse:

christian@fravi-training.ch wenn Link nicht geht, bitte von Hand eingeben. Danke!
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Gesamtuberblick Leistungsangebot:

Kundenfreundlichkeit

Kundenorientierte

Fuhrung

|
| Erfolgreiches

Teamwork
/
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Management | Mitarbeiterférderung
Aktives \
Kundenmanagement\‘ Coaching
Professionell Personlich | \ Change
Verkaufen \Management
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|
\

\“\ Ausbildungseffizienz

Chance ‘
. @ | Lerntransfer
Messetraining A -
_ Verkauf €. Angebot Personliche
Erfolgreich am @ Arbeitstechnik

Telefon

Telefonische
Terminvereinbarung

Telemarketing mit
Call Center

Marketing far |

/
/

Personliche
Fahigkeiten

palaa LS
/

Stressmanagement

Wirkungsvolle
Prasentation

Coaching

Praktiker Lerntechniken
Aktives | Fitness und
Géastemanagement )/ Leistungsfahigkeit

Effiziente
| Sitzungsfithrung

Gerne bin ich Ihr Ansprechpartner fir kundenorientierte Fiihrung sowie Training
und Beratung in den oben genannten Bereichen. Es freut mich, von Ihnen zu
horen oder zu lesen.

Christian H. Fravi, Training und Beratung, Gaichtstr. 30, CH-2512 Tischerz,

Tel. +41 79 611 42 69 oder +41 32 325 35 80, Fax +41 32 325 35 81
Mail: christian@fravi-training.ch
Web: www.fravi-training.ch

PS: Alle bis jetzt veroffentlichten E-News finden Sie unter:
http://www.fravi-training.ch/pages/de/news.php
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