Kundenorientierung

Kundenorientierung schafft
Vorteile im Wettbewerb

Jurgen Peterke, Diplom-Padagoge

1. Grundsatzliches

Sich im Wettbewerb gegen andere
Unternehmen markant abzuheben,
ist in anspruchsvollen und gesattig-
ten Markten eine wichtige Voraus-
setzung beim Ringen um Positionie-
rungsvorteile. Angesichts enger
Margen kommt es vor allem in ge-
sattigten Markten darauf an, Kun-
den langfristig zu binden, da Kun-
denbeziehungen angesichts hoher
Kundengewinnungskosten oft erst
nach einiger Zeit profitabel werden.
Kundentreue jedoch wird wesent-
lich durch die erlebte Qualitdt der
Kundenorientierung  beeinflusst,
Diese ist damit eine wichtige Vo-
raussetzung zur Generierung des
optimalen ,life time value” einer
Kundenbeziehung und beeinflusst
so durchaus das Ergebnis eines Un-
ternehmens (Homburg, C., Werner,
H., 1998).

Das Bemiihen um die Verbesserung
der Kundenorientierung  spielt
damit eine wichtige Rolle bei der
Unternehmensentwicklung. Doch
mit den vielfach zu hérenden Spri-
chen und oberflachlichem Verhal-
tenstraining im Sinne von ,,...was
kann ich fir Sie tun” — Parolen ist es
nicht getan. Vielmehr ist ein umfas-
sender und grundsatzlicher Ansatz
notig. Dabei gilt es, zunachst jene
Merkmale der Kundenorientierung
zu identifizieren, mit denen das Un-
ternehmen eine Differenzierung im
relevanten Wettbewerbsumfeld er-
reichen kann. Dies erfordert eine
Auseinandersetzung mit der strate-
gischen Positionierung, den Erwar-
tungen der Zielkunden(-gruppen)
und der eigenen Leistungsfahigkeit.
Um im Unternehmen (oder Bereich)
einen Ubergeordneten Orientie-
rungsrahmen zu schaffen, ist ein im
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Managementkreis zu erarbeitendes
.Leitbild Kundenorientierung” hilf-
reich. Damit werden in wenigen
aber griffigen Leitsdtzen Vorstellun-
gen zum erwtlinschten Verhalten in
der Begegnung mit den Kunden
kommuniziert. Diese Leitidee gilt es
konsequent mit Leben zu erwecken
und mittels geeigneter MaBnahmen
im Unternehmen umzusetzen -
tber alle Hierarchiestufen hinweg.
Dazu sollte das Leitbild Kundenori-
entierung auch eine Verankerung in
der Strategie finden, miussen die
Unternehmensprozesse Uberprift

und im Sinne der internen Kunden-
Lieferantenkette entwickelt wer-
den. Die Umsetzung wird unter-
stltzt durch geeignete Messinstru-
mente, mit denen man systematisch
Daten zur Zielerreichung ermittelt.
Das Fuhrungs- und Feedbacksystem
sollte ebenfalls auf das Leitbild aus-
gerichtet werden. Dies bedeutet,
Kundenorientierung inhaltlich in die
Fuhrungskréfte- und Mitarbeiter-
entwicklung, die Zielvereinbarung
sowie in die Einstellpolitik zu inte-
grieren.

2. Kundenorientierung
braucht Konsequenz

Woran liegt es, dass Erfolge oft aus-
bleiben, wenn sich Unternehmen
Kundenorientierung auf die Fahnen
schreiben? Es gibt ein paar Erfah-
rungen, die sich in vielen Unterneh-
men wiederholen.

Oft wird zum Beispiel ein durchaus
schltssiges Leitbild entwickelt und
auch kommuniziert. AnschlieBend
passiert dann jedoch fast nichts
mehr. Man verfallt dem Irrtum, eine
unternehmensweit verkiindete Bot-
schaft entfalte ihre Wirkung quasi
von selbst. Verhaltensanderungen
sind auf so einfachem Wege jedoch
nicht zu erzielen. Vielmehr handelt
es sich beim Vorhaben, das Unter-
nehmen auf Kundenorientierung zu
verpflichten, um einen Changepro-
zess, der tief in die Kultur des Unter-
nehmens eingreifen und das Verhal-
ten der Menschen dndern muss.
Dazu benétigt man eine differen-
zierte Change Agenda wie zu jedem
anderen Change Vorhaben auch.
Eine weitere Beobachtung ist die,
dass Mitarbeiter in kundenorientier-
tem Verhalten bloB trainiert nicht
jedoch im Alltag angeleitet werden.
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