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~Kundennéhe ist mir lieber als ein voller Fahrstuh/

Spétestens seit Chester Barnard definieren wir
Effizienz als ,die Dinge richtig tun” und Effekti-
vitat als ,,die richtigen Dinge tun”. So einfach ist
das mit den hard facts und den soft facts. Ob
nur so als Abgangspointe dahergesagt oder als
volle, reine, lautere oder halbe Wahrheit ge-
dacht: Der Satz des Finanzvorstands 3Rt zurnin-
dest keinen Zweifel daran, wer das Geld verdient
und wer es ausgibt oder nur Idesn und Konzepte
gegen Geld dafir liefert. Qder wie Albert Ein-
stein es formulierte: ,Holzhacken ist deshalb so
beliebt, weil man bei dieser Tatigkeit den Erfolg
sofort sieht.”

Erstaunlich, wie anféllig manche Flihrungskrafte
sind, zu verdréngen oder zu vergessen, daR auch
ihr eigenes Geschaft ein Dienstleistungsgeschaft
ist. Sogar eines mit zweierlei Kunden: den exter-
nen und den internen, den Mitarbeitern.

Es ist langst nachgewiesen, daR die externs Kun-
denorientierung in direkter Abhangigke
zu der internen. Wo diese nicht stimmt.

~FUr einen ‘one year stand’ bin ich nicht

zu haben..., na, jedenfalls nicht bei jedem

Erstversicherer.*

wiirdige, engagierte, echte externe Kundenorien-
tierung einstellen. Und wenn es mit den internen
und externen Kunden nicht [auft, dann ist auch

in den Beziehungen zu Dienstleistern und Liefe-
ranten der Wurm drin. Aber die Unternehmen,
die sich auch flir Arbeiten auRerhalb des eigentli-
chen Betatigungsfeldes eigene Mitarbeiter und
Abteilungen leisten kénnen oder wollen, werden
immer weniger. Wenn irgendwo eine Sicherung
herausgeflogen ist oder wenn der Kopierer streikt,
muB jemand von draulRen kemmen. Selbst in
Groldunternehmen fiihrt der Lean-Trend oder
die Shareholder-Value-Orientierung zum Abbau
oder zur Auslagerung von Abteilungen, die mit
dem Kerngeschaft nichts zu tun haben. Dadurch
entstehen neue, unabhéngige Unternehmen, und
Dienstleister erhalten interessante und lukrative
Auftrége fiir die Bearbeitung und Ldsung von
Rechisproblemen, Steuerfragen, fiir die Produktion
von Broschiiren, Videos oder fiir die Planung von
Verkaufsforderungs- und WerbemaRnahmen.
Damit durch das Verlagern von Leistungen und
Armerten von ehemale intarnan =1 1f estarnm MY amof.

der Unternehmenskultur verlorengeht, damit
nicht wesentliches Know-how nach draulen trar
feriert wird, muR die Naht- oder Kontaktstelle
grandlich Gberdacht werden. Die Beziehung
zwischen Kunde und Dienstleister muR neu pos
tioniert werden. Sie kann auch gar nicht gut
genug organisiert sein, sie ist mit anderen
Worten Chefsache (was auch bereits bestehends
Arbeitsverhéltnissen mit auswértigen Dienstlei-
stern zugute kommt). Wer schon erlebt hat, wie
aus vor sich hin didsenden Abteilungen plétzlich
dynamisch-kundenorientierte Profitcenter mit ge
sundem Kostenbewul3tsein werden kénnen,
weils, wovon die Rede ist. Neue, ungewohnte
Aufgaben und das neue KostenbewuRtsein
zwingen zur geistigen Beweglichkeit, machen
neue Losungen erforderlich und steigern Qualif
kation und Kompetenz. Und die Manager, die
am freien Markt die bestméglichen Lésungen z
den glnstigsten Konditionen anbieten oder
einkaufen kdnnen, entwickeln meist schlagartig
ein anderes Flihrungsverhalten. Denn: Arbeit ist
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~1ch denke wie mein Kunde, ich rede wie mein
Kunde, ich traume wie mein Kunde —warum will
mein Kunde dann noch selbst entscheiden?”

zishung auch umgekehrt zutrifft, diirfte klar sein,
darf aber nicht dazu verleiten, nur den Kunden-
standpunkt einzunehmen und die anderm in die

Rolle des Dienstleisters oder Dieners zu dréngen.

Es fangt damit an, dals auf Kundenseite die Vor-
stellungen von der Leistungsfahigkeit, der Kom-
petenz und Zuverlassigkeit des Dienstleisters oft
unterentwickelt sind, und der Auftraggeber nichts
tber ihn weil3. Gar nichts. Er hat auch nie gefragt.
Umgekehrt weil? der Dienstleister fast alles Gber
seinen Auftraggeber. Er hat ja gefragt, und der
Kunde hat bereitwillig berichtet: (iber seine Vor-
liebe fir feinen Bordeaux, sein Faible fiir die Nu-
deln mit weil3en Triiffeln beim ersten ltaliener der
Stadt, sein Golf-Handicap. Er weil® von den zwei
hochintelligenten Kindern und hat sorgfaltig regi-
striert, daf die Ehefrau ihr Herz fiir férderungs-
wirdige Musiktalente entdeckt hat. Das Problem
besteht meist darin, dal3 solche Kunden nicht
wissen, was sie nicht wissen, Um so ausgeprag-
ter ihre subtile Kenntnis der Maglichkeiten, wie

«lch habe gerade 100% geschrieben!”

ist vielfaltig: Es reicht von reduzierter oder génz-
lich verweigerter Kommunikation (ber atzen-
des Nach-Redigieren von Protokollen und Gber-
kleinliche Behandlung von Abrechnungen bis
hin zurm verscharfien Liebesentzug.

Im allgemeinen wird viel zuwenig Zeit und Sorg-
falt darauf verwendet, Zusammenhéange des
Unternshmens und Hintergriinde zu erlutern
und Entwicklungen aufzuzeigen. Zuwenig Ge-
hirnschmalz darauf verwendet, sich in den Kopf
des Dienstleisters zu versetzen, zu antizipieren,
was wissenswert und hilfreich sein konnte,
damit eine Aufgabe so dicht und nahe am Pro-
blem wie nur irgend maglich geldst werden
kann. Neben dem Umfeld der Aufgabe gehdren
auch die Kenntnis und das Verstandnis der
ungeschriebenen Regeln eines Unternehmens
zu den fiir eine erfolgreiche Losung eines Pro-
blems entscheidenden Punkten. Diese missen
kommuniziert werden, wenn sie adaquat ver-
standen werden sollen. Auch Umgangsformen

. Mit Milch und Zucker?”

und bitte gehdrt nach Ubereinstimmenden Aus-
sagen von zahlreichen Dienstleister-Kollegen in
vielen Geschéftsbeziehungen nicht mehr zum
Grundwaortschatz. Wie auch die Meinung vorzu-
herrschen scheint, daR® mit dem Honorar ein
etwaiges Lob bereits hinldnglich abgegolten s=i
Dal3 in diesem Honorar auch Soznalabgaocn,
Steuern, Urlaubs- und Weihnachtsgeld, Alers-
versorgung, Blrokosten, Miete, Telefon, Ox—'*»scxx
enthalten sind, ubersehen Auftraggebenc

scheint, ben‘n néchstenmal mit einem AJ'T"
versuchen. Mit den bekannten Folgen und Ergst-
nissen.)

Warum gibt es so wenig Pfortner, die Gber den
vereinbarten Besuch informiert wurden, Be-

scheid wissen und ohne langes und auf
Wenn und Absr csn richiig:
weisen? Warum imme




~Wenn ich ‘Servus’ zu meinen Kunden sage,
dann meine ich das als Lateiner, nicht als Bayer.”

zierenden Satz , Ich muB mal nachschauen, ob er
da ist” auszusprechen? Warum gibt es so selten
Sitzungen, die auch auf Kundenseite erstklassig
vorbereitet sind, bei der nicht nur alle wissen,
worum es geht, sondern auch wissen, was sie
erfahren wollen und was das Ziel der Veranstal-
tung ist? Warum gibt es so viele Unternehmen,
die so lausig organisiert sind, daf? sich Rechnun-
gen auf Nimmerwiedersehen in der Organisation
verlaufen und erst nach neun Wochen und zwei
Mahnungen bezahlt werden? Warum gibt es
immer mehr Auftraggeber, deren Inkonsequenz
gegenitiber Dienstleistern und Mitarbeitern — ,was
schert mich mein dummes Geschwétz von
gestern” - zum allseits lahmenden Arbeitsprinzip
geworden ist? Warum weinen sich immer &fter
auch hochgestellte Auftraggeber bei ihren Dienst-
leistern aus und belasten das Arbeitsverhaltnis
mit ihren ganz persénlichen Problemen und
kritischen Bemerkungen Gber Unternehmen,
Unternehmensfiihrung und Kollegen?

Dannech: Finfarh fihoar ainan Ko e ook ares e

~Heil3t es eigentlich Dienstleister? Oder Dienstleider?”

Personen {und von den Ausnahmen soll hier mit
Absicht nicht gesprochen werden). Es steht fest,
daB sich Stimmigkeit und Qualitét einer Unter-
nehmenskultur unmittelbar auf die Beziehung
zwischen Auftraggeber und externen Dienstleister
und Mitspieler Gibertragen. Dabei gehért der
Standpunkt leider zu den Ausnahmen, wie ihn
der friihere Cheftrainer der New York Yankees an
den Tag legte, als er nach deren gloriosem Sieg
ironisch feststellte: ,,Ohne meine Spieler hatte
ich das nicht geschafft.”

Dienstleister und Selbstandige brauchen (iber-
durchschnittliches Selbstvertrauen. Wer sich
schlecht durchsetzen kann, wenig Selbstver-
trauen, Risiko- und Informationsbereitschaft,
Initiativkraft, Begeisterungsfahigkeit und Optimis-
mus hat und Angst vor Konflikten, macht sich
nicht selbstandig. Selbsténdigkeit heif3t jedoch
nicht uneingeschrankte Selbstverwirklichung

oder indivi le Emanzipation, sondern auf-
tragsgebundens, konseguente Dienstleistung,
Aia hairfum o e e Dot iy ot

unter Zwergen ein Zwerg und unter Gleichen &
Gleicher”, Selbstandige Dienstleister missen s
taglich darin (ben, ,mit den Képfen anderer
Leute zu denken®. Das ist von Brecht und trifft
den Nagel aller Kundenbeziehungen auf den
Kopf. Das miiten Auftraggeber respektieren u
es eigentlich zu schatzen wissen, wenn Dienst
ster im Dienste der Sache auch mal einen ands
ren Standpunkt vertreten, widersprechen und
SelbstbewuBisein demonstrieren. Analog zu
dem bertihmten, Mirabeau zugeschriebenen
Satz, gedulert am Vorabend der franzdsischen
Revolution: ,Ich trage lhre Fahne Sire, aber ich
bin nicht Ihr Lakai®”.

Christian Wenger



