


..Kundcnnähc ist mit tieber ats pin vottpt Fah'stüht..

SFJiitestens seir Chester Bä ma rd definieren wir
Eftoie.z als,,die Dinge richtjg tun,,und Effetdi-
vität als,,die richtigen Dingetun,,. So einfach ist
das mit den härdfacts und den soft facts. Ob
nurso als Abgangspointe dahergesagt oder ats
volle, reine. laurere oder hdtbeWährheitqe
daht Der Sau des Finanzvorstands t.ßr zr;min
d sr keinen Zweifel daran, we. das Gerd verdienr
undweres ausgibt oder nurldeen und Konzepre
g gen Geld dafür liefeJr. Oder wie AtbeJr Ein
stein 6 form uliede: ,, Holzhacken istdeshatbso
beliebt weil man bei dieser Tätiq keit den Edotq
$forr siehr '

Erstaunlich, wie anfällig manche Führungskräfte
dnd, zu verdränsen oderzu vergessen, daß auch
ihr eigenes Ge$häft e'n Dienstleis.ungsgeschäfi
i*. Soga. eines mit eeierlei Kunden: den e)aeF
nen und den internen,den Mitadoeitem.

Es 6t längsr nachgewie$n. daß die oderne Klc
denodentierung in direkter Abhängigkear d*r
zu cler intemen. Wo diese nidr rimnl| rrc dg

,,Für einen'one year stand,bin ich nicht
zu haben..., na, jedenfa!ts njcht bei ieden
Erstversicherer."

würdige, engagierte, echte extenre Kundenorien
tierung einstellen. Und wenn es mir den intelnen
und eternen Kunden nichr täuft. dänn 

'st 
au.h

in den Beziehunsen zu Dienstteistern und Lief+
ranten der Wurm drin. Aber die Unternehmen.
die !ich äuch fürArbeiten außerhatb des eisentli-
chen Betätigungsfeldes eigene t!4 itarbeirer u nd
Abteilungen leisten können oderwolen, werden
immerweniger Wenn ieendwo eine Sicheruro
herausgef osen isroderwennderKopierersfiei[t.
ml]ßjemand von draußen kommen. Setbsrjn
Großunternehmen führt der Lean Trend oder
die Shareholder Va lue-Orientteru ns zum Abbau
oder zu r Auslagerunq vonAbteitungen, die mit
dem Kernseschäft nichts z! tun haben. Dadurch
entstehen neue, unabhängige Unternehmen. und
Dienstleister erha lten interessante und ukrative
Aufträge hirdre Bearbeitunq und Lösunq von
8e{*rtsproblemen, Steuerfrasen, f ür die p;dutdion
von Broschüren, Videos oderfür die ptanuno von
\b*autuförderungs- und Werbemäßnahrn;n.
Damitdurch das Verläsern von Leistunqen und
Artrdten von ehcmäl( inrprnp" - f"n;-- hr--

der Unternehmenskr tru r vertorenseht, damir
nichtwesentliches Know how näch dräußen trar
feriertwird, muß d'e Nahr oder Kontahste e
gründlich ü berdächt we rden. Die Beziehuns
zwischen Kunde !nd Dienstleister m uß neu pG
nonrertwerden. Sie känn auch gar nichtqut
genug organisierr seln, sie ist mit anderen
Worten Chefsache {was auch bereirs bestehend(
Arbeitsverhältnissen mit auswärtigen Dienstlei
stern zugute kommt).Werschon ertebt hat. wie
aus vor sich hin dösenden Abreitunqen ptötztictr
dynamisch Iundenorientieire prof itcenrer mn *
sundem Kostenbewußtseinwerden können.
weiß, wovon die Recje ist. Neue, ungewohnte
Aufgaben und das neue |\osrenbewußrsein
&ingen zur geistigen Bewegtichkeit, machen
neue Lösunqen e.forderlich und st ;oern ouätif
Lation und \ompetenz. Uncldie [,4an;oer die
am freien Märktdie besrmöstichen Lö;unqenz
den günstiqsten Kondirionen anbieren od;r
einkaufen können, entwicketn rneisl schtaganig
ein anderes Fri hrunssverhä lten. Denn:Arb kisr



,,tch denke wie nein Kunde, ich rede wie meirl
Kunde, ichträumewie mein Kunde warun will
mein Kunde dann noch selbst enccheiden?"

,,tch habe serade 100% seschrieben!
,,Mit Milch und Zucker?

ziehung äuch umgekeh rt zurriffr, dürfte klar sein,
darfaber nicht dazu verleiten, nur den Kunden-
sta ndpunh einzuneh men und die andern in die
Rolle des Dienstleisteß oder Dieners zu drängen.

Esfängtdamitan, daß auf Kundenseite dieVor
stellunsen von der Leistungsfähigkejt, der Korn
petenz und Zuvedässig keit des Dienstleisters oft
unterentwicket sind, und der Auftraggeber nichts
überihnweiß. Gär nichts. Er hat auch nie oefraqt.
U mgekeh rt wdß der Dienstleistertust ailes über
seinen Auftrasseber. Er hatja gefragt und der
Kunde hat bereit\,vil ig berichtet über seine Voc
liebe für feinen Bordeaur sein Faible für die Nu-
deln mit weißen Trriffeln beim ersten ltalienerder
Stadt, sein Golf Handicap. Erweißvon den zwei
hochintelligentenKindern und hatsorgfältig rcgi
striert, daß die Ehefrau ihr Hefl fürförderunss-
wÜrdige Musiktalente entdecld hat. Das Problem
besteht meist darin, daß solche Kunden nicht
wissen, was sie n icht wissen. U m so a usgepräg-
ter ihre subtie Kenntnis der Möglichkeiten, wie

ist vielfä tig:Es reicht von reduzierrer odergän.
lich verweigerter Kommunikation über ätzen-
des Nach Redigieren von Protokollen und über
klein iche Behandlungvon Abrechnunsen bis
hin z!m veßchärhen Liebesent2ug.

lm a lsemeinen wird vielzlwenis Zeii und Sorg-
fa t da rauf verwendet, Zusammenhänge des
unternehmensund Hintergründezu erläutern
und Entlvicklungen aufzuzeigen. Zuwenig Ge-
hirnschrna z darä uf veMendel sich in den Kopf
des Dienstleisterc zu versetzen, zr antizipieren,
was wissenswert und hilfreich sein könnte,
damit eineAufgabeso dichl und naheam Pro
blem wie nur irgend möglich gelöstwerden
kann. Neben dem Umfed der Aufsabe gehören
auch die Kenntnis und dasVerständnis der
unseschriebenen Regeln elnes llntemehmens
zu den fü.eine erfolgreiche Lösung eines Pro
blems entscheidenden Punkten. Diese müssen
kommLrnizierrwerden, wenn sie adäquat veF
standen werden solen. Auch Umgangsformen

und bitte gehöd nach übereinstimmenden A-6,
sägen von zahlreichen DienstleisteFKollegei i!
vielen Geschäftsbeziehungen nicht mehr zum
GrundwortschaE. Wie auch die Meinunsvo.Äts
herrschen scheint, daß rnitdem Honorarsn
etwaiges Lob bereits h;n änglich abgegolten spi
Daß in diesem Honorarauch Sozialabgab .L
Steuern, Urlaubs und Weih nachtsgeld, AltE s-
veßorgung, Bürokosten, Miete, Telefon, o/eth6d
enthalten sind, übeßehen Auftrassebende nitt
selten,wenn sie die in ihrenAugen geEl lEo
Summen mit dem eigenen Gehah vergleiclR
(Und es dänn, weil ihnen der Profl zu teuer .-
scheint, beim nächstenmal mit einem Arnat rr
versuchen. lMit den bekannten Folgen und Erg b-

Wärum gibtes sowenig ffönner, die über den
vereinbarten Besuch informiert wurden, Be
scheidwissen und ohne ange. und aüfger g&s
Wenn u nd Aber d:. ;D.i_oe. Koniercnzäm
weisen? Watu- -- . =-s-:a-rg!



,,Wenn ich'Servus zu neinen Kunden sase,
dann meine ich das als Lateinea nicht als Bayer."

,,Heißt es eigentlich Dienstleistet? Oder Dienstteider?,'

,ierenden Satz,,lch muß malnachschauen, ob er
da ist" a uszusprechen? Warum gibt es so selten
Sitrungen, die auch auf Kundenseite erstklassio
vorbereitetsind, bei dernichtnurallewissen,
worum es geht, sondern auch wissen, was sie
erfahren wolen und was das Ziel der Veransta I

tung ist?Warum gibtesso viele Uniernehmen,
die so l.usig organisied sind, daß sich Rechnun,
gen auf NimmeMiedersehen in derOrsanisation
verlaufen und erst nach neunWochen und eei
Mahnungen bezahltwerden? Warum gibt es
immer mehr Auftrasqeber, de.en lnkonsequenz
gegenüber Dienstleistern !nd Mitarbeitern - ,,was
sche( mich mein dummes GeschwäE von
gestern" zum allseits lähmenden Arbeitsprinzlp
gewoden ist? Warumweinen sich immeröfter
auch hochgestellte Auftraggeber bel ihren Dienst-
leistern aus und belasten das Arbeitsverhä tnis
mit ihren ganz persönlichen Problemen und
kririschen Bemerkungen über unternehmen,
Unrernehmensftjhruns und Kollegen?

Ttann^.h. Finfaeh iihprain

Peßonen (undvon den Ausnahmen sollhiermit
Absicht n icht gesprochen werden). Es sleht fest,
däß sich Stimmigkeit und Ouäliräteiner Unter
nehmensku ltur u n mittelbar a uf die Beziehu ng
zwischen AuftGggeber und externen Dienstleister
und Mitspieler übertragen. Dabeigehört der
Standpunh leiderzu den Ausnahmen, wie ihn
der frühere Cheftrainer der New York Yänkees an
den Tag legte, als er nach deren gloriosem Sieg
iron isch feststellte: ,,Oh ne meine Spieler hätte
ich das nicht geschafit-"

Dienstleister und Selbständige brauchen übeF
durchschnittliches Se bstvertrauen. Wer sich
schlecht dLrrchsetzen kann, wenig SelbstveF
trauen, Risiko- und lnformationsbereitschaft.
lnitiatillcft, B geisterungsfi higkeit und Optimis
mus hat und Angst vor Konflikten, macht sich
nicht selbst?tndig. Selbständigkeit heißt jedoch
nicht uneing sdrranlde SelbstveMirklichung
oder individuelle Emanzipation, sondern auf
tragsgetrur'derE. kons quente Dienstleistung,

u nler Zwergen ein Zwerg und unter G eichen 
Gleicher". SebständiseDienstleistermüssens
täglich darin üben, ,,mit den Köpfen anderer
Leutezu denken". Das ist von Brechtundrrift
den Nagelaller Kundenbeziehunsen auf den
Kopf. Das müßten Auftraggeber respektieren u
eseigentiich zu schätzen wissen, wenn Diend
ster im Dienste derSache auch maleinen and
ren Standpunkt vertreten, widersprechen und
Selbstbewußtsein demonstrieren. Ana log zu
dem belühmten, Mirabeau zuseschriebenen
Satz, geäußert am Vorabend der f ranzösischen
Revoiution:,,lch trage lhre Fahne Sire, aberidr
bin nicht lhr Lakai".


