Das Standardwerk zum zentralen Wettbewerbsfaktor
»Customer Carec«

»Absolute Customer Care informiert den Leser Gber unverzicht-
bares ,State of the art’-Wissen zum Thema Kundenorientierung.
Es ist deshalb ein MuB Fiir all jene, die Kundenorientierung als
schwer imitierbaren Wettbewerbsvorteil und Uberlebensfaktor

in der eigenen Organisation verankern wollen.«
Edgar K. Geffroy

»Eine reichhaltige Sammlung praktischer Ideen und erprobter
Strategien von Unternehmen, die schon Erfahrungen mit
Kundenorientierung gesammelt haben. Ubersichtliche und
systematische Darstellung.«

Acquisa

»Nachgelesen werden kann hier, was einige sehr namhafte Dienst-
leistungs- und Industrieunternehmen tun, um ihre Kunden zufrie-
denzustellen. (...) Herausgeber Papmehl sieht in der kundenorien-
tierten Organisation ein Dienstleistungsunternehmen, das fir seine
Kunden immer komplexere Servicekonzepte bereit halt.«

Harvard Businessmanager

»Das Buch Absolute Customer Care leistet einen wertvollen Beitrag,
wie Unternehmen zusammen mit Kunden gemeinsam eine erfolg-
reiche Zukunft gestalten kdnnen. Dadurch hilft es dem Leser, die
Anerkennung sowie das Vertrauen seiner Kunden zu gewinnen und

zu erhalten.«
Fritz Schuller, Hewlett-Packard

»Wie ein Feuerwerk voller sprithender Uberraschungen.«
Sigurd Luberichs, Thyssen



GruBwort

Edgar K. Geffroy

Untemehmen, die in diesen turbulenten Zeiten Uberleben wollen,
nehmen Abschied vom Verkaufen.” Wer diesen Paradigmen-
wechsel nicht erkennt und nicht reagiert, wird in Zukunft immer we-
niger Erfolg haben. Die klassische Rollenteilung zwischen ,Verkdufer”
und ,Abnehmer” gerat ins Wanken. Im Regelfall stéBt der Verkaufer
heute namlich auf Kunden, die besser ausgebildet sind als er selbst.

Folglich muB sich der Verkaufer heute einen neuen Job suchen. Er
muB zu einem Beziehungsmanager werden und lernen, aktiv Netz-
werke zu kntipfen. Ein Beziehungsmanager verwirklicht , Marktplat-
ze", auf denen sich die Kunden treffen kénnen. Fir und mit den Kun-
den entwickelt er Erfolgssteigerungsprogramme, also Konzepte, die
eine echte, aktive Hilfe fir den Kunden bedeuten. Der Beziehungs-
manager hat verstanden: ,Es ist mein Geschaft, daftr zu sorgen, daB3
mein Kunde selbst bessere Geschafte machen kann!”

Die Kundenbedurfnisse , nur” zu befriedigen reicht nicht mehr aus.
AusschlieBlich solche Unternenmen werden im Markt bestehen,
denen es dauerhaft gelingt, ihre Kunden zu verbltffen und zu begei-
slarn. Ohne ein partnerschaftliches Verhaltnis zu den eigenen Liefe-
ranten, Mitarbeitern und Kunden stehen die Chancen hierfar aller-
dings schlecht!

[5 15 an der Zeit, die Spielregeln des Marktes auf den Kopf zu stel-
lon. Nicht mehr Unternehmen mussen ihre Kunden finden — vielmehr
mussen sie ein System entwickeln, in dem die Kunden wieder zu ihnen
finden. Damit ist der alte Zustand wiederhergestellt, den es einmal ge-

qeben hat. Der Marktplatz, zu dem die Handler gereist sind und ihre
Waren anpriesen. Der Kunde muBte seinen Weg dorthin machen,
wollte er kaufen. Wichtig war: Der Kunde hat den Weg zum Markt-

platz gefunden. Die Marktpldtze werden andere sein, aber die Idee
bloibt so anziehend und attraktiv zu sein, daB der Kunde unser Un-
lernehmen von alleine findet.

JDer Kunde findet Sie”, heifit, Wege zu entwickeln, damit Ihr
Funde Sie 24 Stunden erreichen kann,



Gruliwort

Im Kern wird es um die Bearntwortung der folgenden Fragen gehen:

Wie spannend ist [hr Unternehmen?

\Was passiert dort Gber Produxte und Service hinaus?
Womit begeistern und verbluffen Sie lhre Kunden?
Wie oft passiert bei Ihnen etwas Neues?

Die Herausferderung der Zukunft liegl also darin, im Unternehmen
eine kundenorientierte Mentalital zu enlwickeln unc sc eine nachhal-
tige Kundenzufriedenheit zu realisieren. Weit Gber 90 % der Unter-
nehmen verfiigen heute noch Uber keine kundenorientierte Organisa-
tion; sie befinden sich in einer Vorstufe zur Kundenorientierung.
GleichermaBen ist bekannt, cdaB kundenorientierte Unternehmen
wie beispielsweise Dell, Citi Bank oder HP in ihrem Markisegment
deutlich schneler wachsen als der Wettbewerb. Die Prioritaten, wel-
che kundencrientierte Unternehmen sich setzen mussen, sind klar;

1. Kundenzufriedenheit
2. Mitarbeterzufriedenheit
3. Prof tabilitat

Apropos Mitarbeiter: Der heutige Mitarbeiter sucht Herausforderun-
gen und ist in erster Linie ein SpaBarbeiter. In diesem Kontext stellt
Prof. Vester die These auf, daB kein Unternehmen in Zukunft mehr ge-
fuhrt werden kann. Er nennt drei Entwicklungsstufen, was die
FUhrung im Unternehmen betrifft.

Stufe 1: Wie “tnre ich en Unternehmen? (Gestern)
Stufe 2: Wie fihren wir ein Unternehmen? (Heute)
Stufe 3: Wie fuhrt sich ein Unternehmen selbst? (Morgen)

In Konsequenz wird es zuknftig keine Hierarchien mehr geben. Diese
werden ir der InTormat onsgese Ischaft, in der alle auf das verhandene
Wissen zurlickgreifen kénnen, auch nicht mehr gebraucht. Die Fih-
rungsebenen werden auf ein absoluzes Minimum beschrankt.

Teams und operat ve Finheiten sind in hohem Male mit Selbstan-
dickeit und Kompetenzen ausgestattet. Aus Mitarbeitern werden
S Mit-Unternehmer” — wie es André Papmekhl in diesem Buch treffend
farmulierz. Die klassischen Granenkriege zwischen den Bereichen A
und B gehoren endgultig der Vergangenheit an. Das Unternehmen
beschéaftigt sich nicht mehr Goerwiegend mit sich selbst, sondern er-
fullt seine eigentliche Aufgabe und , unternimmt” etwas. Im Rahmen
der Clienting®-Philosophie gestalten nunmehr die Mit-Unternehmer
fur und mit ihren Kunden eine erfolgreiche Zukunft.
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Edgar K. Geffroy

Las vorliegende Buch , Absolute Customer Care” informiert den
Loser tbor unverzichtbares |, state of the art”-Wissen zum Thema Kun-
denorlentierung. Trendsetter aus Wissenschaft, Consulting und of-
lentlichern Dienst berichten iiber innovative Methoden und Konzepte.
Henommierte Unternehmen stellen in dieserm Buch — erstmals — ihra
Fundenorientierungsprogramme vor.

In anschaulicher Form erhélt der Leser Einblick in die neuesten
liends und Entwicklungen. Wertvolle Hinweise, Checklisten und Tips
helten thm bei der praktischen Umsetzung von Kundenorientierung
I eigenen Unternehmen.

Das Buch ,Absolute Customer Care” ist deshalb ein MuR fiir all
jone, die Kundenorienticrung als schwer imitierbaran Wettbewerbs-
vortell und Uberlebensfaktor in der eigenen Organisation verankern
waollern [ch wiinsche der zweiten Auflage dieses Standardwerks und
derm Autorenteam deshalb viel Erfolg und vor allem — viele begeister-
(o Kunden!

Edgar K. Geffroy



