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I ‘ Edgar K. Geffroy
Kundenexperte & Business Vordenker

Paradigmenwechsel
in der Kundenorientierung

Kunden fordern eine vollig neue Sichtweise
des modernen Managers

Erinnern Sie sich noch an den Fall der Berliner Mauer im Jahre 1989? Und die Begeisterung der Men-

schen, die sich in den Armen lagen und gemeinsam gefeiert haben? Eine im libertragenen Sinne dhnliche
Situation steht uns in der Kundenorientierung bevor. Zukiinftig werden wir den Kunden mit anderen Au-
gen sehen. Und das gelingt nur, wenn wir eine neue Form der Demokratie in den Unternehmen zulassen.

Ich habe dieses Bild bewusst gewahlt weil es eine Hier sehe ich die grofte Herausforderung fiir heutige
schone Metapher darstellt fir eine der grofsten
Herausforderungen in der heutigen Kundenwelt.
Aus meiner Sicht ist es die groRte Chance und

gleichzeitig das grofte Risiko fr zukunftsori-

Unternehmen.

Jetzt leben wir in einer Welt, in der die allermeisten
Produkte austauschbar geworden und die Preise
kaputt sind und ebenso das Internet zu einem
ernstzunehmenden Wettbewerber geworden ist.
Dringendes Handeln ist jetzt vom Topmanagement
gefordert, diese Mauern sogar doppelt nieder-
zureilden. In groReren Unternehmen scheitert
Kundenorientierung meist daran, dass einzelne
Abteilungen ,ihr Ding“ machen und an den Schnitt-
stellen zum Kunden nicht zusammenarbeiten.

entierte Unternehmen.

Uber Jahrzehnte wurde
eine Denkkultur in den
Unternehmen gepragt,
die im Wesentlichen
ausschlieBlich von
innen nach aulen
dachte und handelte.

Unternehmen leben heute noch
mehrheitlich in einer Zeit vor dem
Fall der Berliner Mauer - so hart
das auch klingen mag. Uber Jahr-
zehnte wurde eine Denkkulturin
den Unternehmen gepragt, die
im Wesentlichen ausschlieflich

von innen nach auften dachte und handelte. Hinter
der Mauer des eigenen Unternehmens war und ist in
den meisten Féllen jedoch noch der Kunde. Der wird
bestenfalls mal kurz beachtet, doch sobald ihm der
Ricken zugedreht wird, ist alles wieder beim Alten.

Eine der grolten Banken der Bundesrepublik
offenbarte in einer solchen Situation anldsslich
eines Coaching-Tages durch mein Unternehmen ein
solches Defizit. Wir wurden gebeten, ein Konzept zu
prifen, das dem Kunden einen véllig neuen Stellen-
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wert in der Bank geben sollte. Dieses war jedoch als
Gesamtlosung so nicht zu gebrauchen. Auf meine
Frage, ob denn die beiden involvierten Abteilun-
gen bei dieser zentralen Frage jemals zusammen
an dem Konzept gearbeitet haben, bekamich die
unglaubliche Gegenfrage: ,Glauben Sie, das ware
notig gewesen?” Es ist fast nicht nachvollziehbar,
aber Fakt. Das Ganze liegt zwar schon zehn Jahre
zurlick, aber ich glaube, dass die gleichen Mauern
heute noch in vielen Unternehmen existieren.

Erst wenn das Topmanagement erkennt, dass es
einen dringenden Handlungsbedarf gibt, komplett
neu zu denken, die Synergien zu nutzen, die intern

brachliegen, um sich dann auf eine ganz neue Art und

Weise dem Kunden 6ffnen zu konnen, konnen wir

den zweiten Schritt gehen. Und zwar den Schritt, die

Mauern zwischen Unternehmen

Nur dann werden Unternehmen nach meiner
Uberzeugung in den kommenden Jahren, in
denen sie durch die digitale Transformation vor
ganz neue Herausforderungen gestellt werden,
die Chance haben, ganz vorne mitzuspielen.

Ich pladiere fir einen radikalen Um-
bau der Unternehmen hin zu einer neuen
Form der Kundenzusammenarbeit.

Esist fir mich der radikalste Umschwung in den
Kopfen der Unternehmen, der nun neuen Spirit
und Konsequenzen fordert. Verstehen Sie mich
nicht falsch. Ich zweifle nicht daran, dass man
sich bereits viel intensiver mit dem Kunden aus-
einandersetzt, als es noch vor zehn Jahren der
Fall war. Aber selbst das wird heute nicht mehr
reichen. Der Grund dafiir ist naheliegend: Durch

und Kunden niederzureiften und
daraus eine neue Geschaftskultur
zu entwickeln, die offen fiir den

Ich pladiere fiir einen
radikalen Umbau der
Unternehmen hin zu
einer neuen Form der
Kundenzusammenarbeit.

die rasanten Entwicklungen und diversen Moglich-
keiten der digitalen Welt sind viele grundlegenden
Ansatze sehr renovierungsbedirftig geworden.
Kunden ist - und den Kunden

zu einer Herzenssache macht.

,Mit den Augen
des Kunden®




Sie miissen im Kopf lhrer
Kunden spazierengehen
und ein Bestandteil
deren Lebens werden.
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Meine Kritik an den klassischen Unternehmen

der alten Welt ist, dass sie von innen nach aulsen
handeln. Heute ist es jedoch erforderlich, dieses
System auf den Kopf zu stellen. Wer in der zukiinf-
tigen Welt erfolgreich sein mochte, muss alle Kréfte
an der Schnittstelle zum Kunden
bindeln und konsequent von
aulben nach innen handeln.
Wer etwas wirklich Geniales
erfinden mochte, darf nicht

auf Marktforschungen horen,
sondern auf seine Kunden. Héren Sie also Ihren
Kunden gut zu. Vor allen Dingen darauf, was sie
zwischen den Zeilen sagen. Erst dann fangen Sie
an, neue Ideen, Losungen und Produkte zu entwi-
ckeln —und zwar mit den Augen Ihrer Kunden.

Um das zu erreichen, braucht es eine neue Form der
Offenheit in den Unternehmen. Offenheit fir Kritik

entsprechend. Ein sehr spannendes Beispiel ist

das erfolgreiche StartUp-Unternehmen Uber. Uber
entwickelt sich zurzeit weltweit sehr rasant und ist
in einigen Stadten bereits zu einem ernsthaften
Wettbewerber flr Taxis geworden oder hat diese
sogar bereits verdrangt, wie zum Beispiel in San
Francisco. Was hat Uber von Anfang an anders
gemacht? Vor ihrem Markteintritt hat das Unterneh-
men sehr genau beobachtet, was passiert, wenn
man Taxi fahrt. Die Verantwortlichen dort haben
Taxi-Kunden genau befragt: ,Was wiirden Sie sich
wlinschen? Was ist Ihnen wichtig? Was stort Sie am
meisten, wenn Sie Taxi fahren? Gibt es etwas, woran
lhrer Meinung nach noch gar niemand gedacht hat?*

Ich gebe zu, ich bin zu einem Fan von Uber gewor-
den. Dort finde ich nadmlich einen mehr als fairen
Preis, tipptopp saubere Autos, eigenverantwortlich
handelnde Unternehmer, ein

Eine sehr einfache und
pragmatische Methode
ist es, einfach fiinf oder
sechs ausgesuchte
Kunden - vielleicht auch

und fir neue Ideen, die Ihre Kunden im Kopf haben.
Denn in Zukunft werden sie noch genauer wissen
mussen, was lhre Kunden denken, wie sie fihlen und

faires Abrechnungssystem direkt
Uber eine App und das zum
Bruchteil der Kosten klassischer
Taxis. Darliber hinaus gibt es
eine direkte Bewertungsmog-
lichkeit, die fUr den Fahrer eine

was sie bewegt, wenn sie etwas von Ihnen kaufen.
Sie mussen im Kopf Ihrer Kunden spazierengehen

und ein Bestandteil deren Lebens werden. Nur kritische - einzuladen.

Ein sehr spannendes
Beispiel ist das erfolgreiche
StartUp-Unternehmen Uber.

so konnen Sie verstehen, warum Kunden anders
denken, als es der Marketingabteilung recht ist.

Erwarten Sie vom Kunden allerdings nicht die
Losung. Denn die kennt er selbst nicht. Aber er
kennt sehr wohl die Antwort auf die Frage: ,Was
wdre schon, wenn es das geben wiirde?“ Horen Sie
genau zu - hier ist die ndchste Geschéftschance.

Das iPad oder das iPhone hétte sich ein Kunde auch
niemals vorstellen konnen, weil er es nicht kannte.
Wohl aber hatte er eventuell seinen Traum beschrei-
ben kdnnen, dass es etwas gibt, was ihn zu jeder Zeit
mobil unterstitzt und praktisch wie ein persénlicher
Assistent zur Verfligung steht.
Und dann auch noch so simpel
und einfach funktioniert, dass

es von einem Kleinkind bis zu
einem Greis gleichermaléen leicht
bedient werden kann. Der Kunde liefert Ihnen also
seine Trdume, seine brennenden Probleme und seine
Sicht der Dinge. Das erkennen Sie allerdings erst,
wenn |lhr Unternehmen bereit ist, nicht nur Produkte
und Dienstleistungen zu verkaufen, sondern sich mit
einem neuen Spirit fir die Kundenwelt zu 6ffnen.

Einige wenige Unternehmen haben dieses gi-
gantische Potenzial bereits erkannt und handeln

zentrale Rolle spielt. Hier wurde

von Anfang an von auften nach innen gedacht,
mit den Augen des Kunden beobachtet, was ihm
wichtig ist und was ihm weniger wichtig ist und
wo die Licken zu bestehenden Angeboten sind.

Finden Sie diese Kundenideen! Eine sehr einfa-
che und pragmatische Methode ist es, einfach
funf oder sechs ausgesuchte Kunden - vielleicht
auch kritische - einzuladen. Dieses Mal geht es
nicht um eine neue Produktvorstellung, sondern
darum, zu wissen, wie lhre Kunden denken. Auch
Ihre Kunden werden gefordert sein, iiber den
Tellerrand hinwegzuschauen und sich einmal mit
ein paar sehr zentralen Fragen zu beschéftigen.

Diese zentralen Fragen sind, wie ich es nenne, die
KBF, die Kittelbrenn-Faktoren ihrer Kunden. Sie
mussen sich dazu nur drei Fragen stellen: ,Was sind
die brennenden Probleme, die unsere Kunden heute
haben? Was sind die schonsten Traume, von denen
unsere Kunden trdumen? Was sind die hochsten
Motive, die unsere Kunden antreiben, etwas zu tun?“

Mir geht es in diesem Beitrag darum, einen Para-
digmenwechsel in den Kdpfen und im Handeln
deutlich zu machen. Das ist die Grundlage, mit
der man Uberhaupt erst erfolgreich mit seinen
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Kunden umgehen kann. Erst dann, wenn wir uns

6ffnen, die vorhandene Mauer herunterreilRen,
alles mit den Augen des Kunden betrachten, diesen
Weg weitergehen und ein hoheres Verstandnis

fur die Emotionen und Gedankenwelt unserer
Kunden entwickeln, wird uns das gelingen.

Mein Anspruch ist es ja, dass alle in einem Unterneh-
men ,Herzenssache Kunde® leben missen, weil man
das nicht nurin eine Abteilung delegieren kann.

Wenn es uns gelingt, zuerst einen zuerst einen
Turnaround in unseren Képfen zu schaffen und dann
danach im Kopf des Kunden, haben wir gewonnen.
Denn auf die erfolgreichen Unternehmen der Zukunft
warten noch eine ganze Menge weiterer spannender
Herausforderungen: Wie gewinnen wir den digitalen
Kunden? Wie gehen wir mit dem individuellen Kun-
den um? Was wird die néchste Stufe der Kundenzu-
friedenheit sein, denn dieser Level reicht heute nicht
mehr? Wie schaffen wir Innovationen fir Produkte
und Dienstleistungen, die der Kunde uns genau
deswegen aus den Handen reilst, weil wir etwas
liefern oder vermitteln, was absolut einzigartig ist?
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Alle diese Fragen und noch eine ganze Menge
mehr, sind ein erster Schritt in die richtige Rich-
tung. Hin zu einem Geschaftsmodell, das die
,Herzenssache Kunde“ ernst nimmt und mit den
Augen des Kunden die Businesswelt betrach-

tet - nicht mit den eigenen. Und dass das Ziel,
Erster im Kopf des Kunden zu werden, von aufRen
nach innen erreicht wird. Ich nenne das Clienting.
Paradigmenwechsel in der Kundenorientierung.

Jetzt sind alle gefordert!

Ihr Edgar K. Geffroy
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Uber den Autor

Edgar K. Geffroy ist Unternehmer, Wirtschafts-
redner und Bestsellerautor. Mit 30 Jahren
Berufserfahrung als Unternehmensberater
zéhlt er heute zu den erfolgreichsten Re-
ferenten und Vordenkern in Deutschland.

Der Erfinder des Clienting setzte bereits in
den 90er Jahren neue Maldstébe im Bereich
Kundenorientierung und Veranderung durch
den digitalen Wandel. Durch seine charis-
matische Art und mit einem wahren Feuer-
werk an Ideen fir neue Wege begeistert und
motiviert er jahrlich Tausende Zuhorer und
inspiriert zu unternehmerischem Neudenken.

Uber 2.400 Auftritte vor mehr als einer halben
Mio. Menschen zeigen die Akzeptanz sei-

ner Konzepte. Mit Leidenschaft begeistert,
motiviert und inspiriert der Keynote-Speaker
Edgar K. Geffroy flr neue Chancen und bricht
dabei gewohnte Denkmuster auf. 2012 erhielt
der Keynote-Speaker den Business Vorden-
ker Preis des Jahrzehnts der BEST of BEST
Academy, Wien. Er z&hlt zu den 10 wichtigsten
Business-Motivatoren (Wirtschaftswoche)
und zu den 25 fihrenden Wirtschaftsrednern
Deutschlands (GQ). 2007 wurde er in die
German Speakers Hall of Fame® aufgenom-

m EEFFRDY men und tragt damit die hdchste Auszeich-

nung der German Speakers Association.

Als Erfolgsautor revolutionierte Edgar K.

”M/C/") faSZ/n/e/’en ZWG/ D/nge Geffroy mit seinen Bestsellern die Welt von

Unternehmern, Marketingverantwortlichen
: und Verkaufern. ,Das Einzige, was stort, ist
A//@S WGS neu /St Und a//eS der Kunde* behauptete sich 100 Wochen
. « in den Top-Ten-Listen. Bis heute hat der
WOS ZUf Nummef _Z fU/’)/’t Bestsellerautor mehr als 250.000 Biicherin
25 Landern verkauft. Sein Motto: ,Die besten
Gelegenheiten ergeben sich dann, wenn man
alle Grundregeln andert” - zieht sich wie ein
roter Faden durch seine Publikationen.
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,Mein Geschdift ist es, zu helfen,
damit meine Kunden selbst
bessere Geschdfte machen.”

.

Besuchen Sie unsere Webseite www.geffroy.com und erhalten

Sie aktuelle Informationen tiber Vortragsthemen, Seminare,
individuelle Coachings und vieles mehr. Zusétzlich finden Sie
unter www.clienting-consulting.com unsere Beratungs-
leistungen, um Erster im Kopf Ihres Kunden zu werden.

Gerne konnen Sie die Geffroy Reports flr Ihre Mitarbeiter, Part-
ner, Kunden oder einen anderen Zweck als Broschire nachbe-

stellen. Eine Auflistung der Reports finden Sie unter
www.geffroy.com/reports. Rufen Sie uns einfach an.
Wir beraten Sie gerne!

Hotline:

Haben Sie Interesse an unseren Angeboten?

Gerne beraten wir Sie in einem unverbindlichen Gesprach.
+49 211 408097-0

NEU: Uber 40 Kundenexperten als Sparringspartner

Geffroy GmbH
Q GroRenbaumer Weg 5
40472 Dusseldorf
+49 211 408097-0
& +49211408097-26
= team@geffroy.com
A www.geffroy.com
A www.clienting-consulting.com
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REDLINE | VERLAG

-
HERZENSSACHE EiRE

KUNDE

Die sieben Schliissel zu einzigartigem
Kundenerfolg mit Clienting

bei Amazon erhaltlich

/7 Der neue Bestseller!

Edgar K. Geffroy

Herzenssache Kunde
Die sieben Schlissel zum einzigartigen
Kundenerfolg mit Clienting

Wer in Zukunft erfolgreich sein will, muss den Kunden zum
Mittelpunkt seiner Geschaftsstrategie machen. Das Kernelement
des Clientings ist es, dem Kunden nicht einfach nur Produkte

zu verkaufen, sondern ihm zu helfen, besser zu leben: Der
Kunde muss zur Herzensangelegenheit gemacht werden!

Besuchen Sie unseren Blog

www.clienting-consulting.com

www.geffroy.com




