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Auch Mitarbeiter kann man motivieren

Uber ihre Kunden wis-
sen Unternehmen fast
alles: deren Wiinsche,
deren Vorlieben, deren
Verhalten. Uber ihre ei-
genen Mitarbeiter wis-
sen Unternehmen [ast
nichts — ein Fehler.

Von Frank Weber

itarbeiter sind unser wichligstes
M Kapital.” Wire das tarsachlich

s, wilrden die Besc gten
dies auch merken. Zum Beispiel daran,
dass sie bei der Arbeit der Personalabtei-
lungen Kundenorientierung \er-pun:u
Dass diese im Berufsalliag eher weniger
eine Rolle spielt, zeigen Umirageerpebnis-
se, wonach 514 Prozem der Befragien
ihre Personalabteilung als nicht kunden-
orientier erleben, Nur 22,3 Prozent ma-
chen gegensitzliche Erfahrungen, und
26,3 Provent sehen eine Kundenorientie-
rung lediglich in Bezug auf administrati-
ve Themen.

Bestitigt werden diese Ergebnisse von
den jahrlich stattfindenden Gallup-Unter-
suchungen yum Mitarbeiterengagement.
Demnach verspiiren gerade mal 14 Pro-
zemt der deutschen Arbeitnehmer eine
hohe emotionale Bindung an ihr Unter-
nehmen. Die Mehrzahl von 63 Prozent ist
nur gering gebunden und macht Dienst
nach Vorschrift. Und ganze 23 (2001: 15)
Prozent verspiren gar keine Bindung
sum Arbeitsplatz, Der Schaden ist jm-
mens; Die entsichenden Produktivitins-
einbullen fihren zu einem volkswirt-
gehaftlichen Schaden von Knapp 124 Milli-
arden Euro,

Welche Geschiifisleitung wirde akzep-
tieren, dass rund die Hillte der Kunden
keine Kundenorienticrung erlebl und 26
Prozent der Kunden keine oder nur eine
peringe Bindung an das Unternehmen ha-
ben? [m Vertrieb undenkbar. Der hohe
Stellenwert des Kunden st schon daran
grkennbar, dass Unternshmen erhebliche
personelle und nuch finanzielle Ressour-
cen investigren, um ihn transparent und
damit im Verhalten vorhersehbar 2u ma-
chen. Mittels Eyetracking finden wir her-
aus, wohin der Kunde im Supermarki
exakt schaut, und plazieren entsprechend
die Ware, Wir gruppieren Menschen in Si-
nusmilieus, die sich in ihrer Lebensaulfas-
sung und Lebensweise dhneln, um sie
dann adiquat anzusprechen, Wir wissen
den Jimodernen Performer” von der Jbilr-
gerlichen Mine” oder den Experimenta-
listen” 2zu unterscheiden und kennen
exakl die Kaufgewohnheiten des  Kon-
sunmaterialisten™

Wir wissen viel iiber unsere Kunden,
dach was wissen wir {iber unsere Mitar-
beiter? Wenn Mitarbeiter das “I{.‘hll.p[t.'
Kapital sind, milsste sich das nicht in ei-
ner vergleichbaren Aufmerksamkeil nie-
derschlagen? Auch Belegschaften lassen
sich nach soziodemographischen und ver-
haltensbezogenen Segmentierungsvaria-
blen unterscheiden. Mit der Nachkriegs-
peneration, den Balwboomern, den Gene-
rationen Goll, dot.com und Game arbei-
ten in unseren Unternehmen dereeit finf
unterschiedliche Generationen, Diese un-
terscheiden sich in ihren Erwartungshal-
wngen und Verhaltensweisen und grei-
fien auf hichst unterschiedliche Sozialisa-
tionsmuster ond  Erfahrungswerte zu-
rirck. Wie viele Unternehmen aber rich-
ten ihre Persenalarbeit und die tigliche
Flibrung der Mitarbeiter an diesen Krite-
rien aus?

Laut Gallup liegt die Ursache fiir inne-
re Kindigung meist in der Fahrungsebe-
ne, Fast die Hiallte aller emotional nichi
gebundenen Mitarbeiter wiirde ihren di-
rekien Vorgesetzien umgehend entlissen,
wenn die Maglichkeit dazu bestande. Die
Schwierighkeiten sind havspemacht und
weitgehend  direkt  adressierbar:
mangelnde Qualitil der Fihrungskrifie
und fehlende Kundenorienticrung der
Personulableilungen.

Vertrieh beinhaltet als umfassende
Kundenbetrenung nicht allein den Ver-
kaufl von Waren und Dienstleistungen,
sondern auch die Optimierung der Kun-
denprozesse sowie die Erpebmisverbesse-
rumng bei den Topkunden, U Mhertragen auf
Personalmanagement, bedeutet das eine
Optimierung der individuellen Rahmen-
bedingungen, damit Mitarbeiter jeweils
passende  Spitzenleistungen  erbringen
kénnen. Seit nunmehr 30 Jahren kennen
wir mit CRM { Customer Relationship Ma-
nagement) einen Ansatz zum Aulbau von
Kundenbindung und Kundenloyalitit. lm
Kern handelt es sich um die konsequente
Ausrichtung der Unternehmen aufl ihre
EKunden und die systematische Gestal-
tung der kundenbeziehung mittels peeig-
neter Techniken und Werkieupe, aber
auch einer passenden Vertriebskulwar: Ur-
siichlich hierfir war die [rithe Erkenntnis,
dass die Gewinnung von Neukunden bis
7u finfrmal teurer sein kann als die Kun-
denbindung.

Im Personalbersich finder das seine
Entsprechung in den Kosten fiir wieder
7u besetzende Stellen, den Produlktivitits-
einbuBen infolge innerer Kindigung und
hoherer Fehlzeiten. Emotional ungebun-
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dene Beschaftigte weisen um knapp 28
Prozent hihere Fehlzeiten auf als die Be-
sehiiftigien, die eine Loyalitdt zu ihrem
Unternehmen haben. Durch diese zusiitz-
lichen Fehltage entstehen in deutschen
Unternehmen Kosten von jiahrlich 3,7 Mil-
liarden Euro.

Diese Zahlen an sich sind schon er-
schreckend. Verschirft wird die Situation
kinftig durch die sich an den Arbeits-
nyirkten einstellenden finf Megatrends,
Neben dem demographischen  Wandel
sind das vor allem die Entwicklung zur

fissenspesellschalt,  die  zunehmende
Tramsparenz der Arbeitsmarkie sowie die
Globalisierung der Arbeitsmirkte, flan-
kiert von einem verdnderten Kommunika-
tionsverhalten der Menschen.

Entscheidend flir die kimftige Wetthe-
werbsfihighen von Unternehmen wind
sein, ob und wie plaubhaft es pelingt,
Menschen Arbeitsbedingungen 2u bieten,
die es erlauben, trotz verki
arbeitszeil eine Balance zwischen Berufs-
und Privatleben zu er n und dabei
die eipene Beschiiftipungsfahigkeit nach-
haltig auf hohem Nivenu aufrechtzuhal-
ten und diese einzubringen.

Hier kann Staff Relationship Manage-
ment (SRM) helfen und das Personalwe-
senin eine neue Dimension Milren — in-
strumentell wie auch kolwrell, Analog
zum CRM handelt es sich um gine konse-
quente  Ausrichiung der Unternehmen
auf ihre imernen Kunden und die sys
matische Gestaltung digser Kundenbezie-
hung mittels geeigneter Techniken und
Werkzeuge, aber auch emer passenden
Unternelmensphilosophie und Unterneh-
menskultur, Zu Letzterer gehort die Be-
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reitschalt und Offenbheit von Fiilrungs-
kraften fir die vielfEligen Bedirfnisse ih-
rer Mitarbeiter mit einer entsprechenden
Adaption der Fohrungsstile. lm Zentrum
steht die Abkehr von der Verwaltung des
Produktionsfakiors Arbeit durch Perso-
mal-Management und Fihrungskrifte,
und stattdessen die Hinwendung e ei-
nem  Bezichungs-Management,  Dieses
dann unter Anwendung aller Instrumen-
te, Methoden und Philosophien des CRM
aul den internen Kunden, genannt Mitar-
beiter, kombiniert mit den bestehenden
Techniken und Angeboten von Personal-

CRM verfolgt als Ziel den lovalen Kun-
den. SRM hat den loyalen und engagier-
ten Mitarbeiter im Fokus. Es handelt sich
um eine ganzheitliche Strategie rur Aus-
wahl und Bindung der fiir das jeweilige
Unternehmen wertvollsien Mitarbeiter.
Ein erster Schrittin di Richtung wiire,
bestehende Glaube ze in Frage #u
stellen und die Fakten zu analysieren.
Wie lange braucht es, wichtige offene Po-
sitionen neu zu beselzen? Wie viele si-
chergeglaubte Kandidaten sagen kurz vor
der Vertragsunterschrift doch noch ab?
Warin liegen die Grinde hierfir? Unter-
nehmen agieren am Arbeitsmarkt: Hat
s I-"er<u|r|I|=1'm.|_ ment (HR) die ent-
sprechende Markidenke? CRM wird seit
Jahren mit positiven Erfahrungen und gu-
ten betriebswirtschaftlichen Erpebnissen
E::tklizieri. ne Adaption zum SEM
aann Unternehmen den Weg weisen, wie
sie engagierte Mitarbeiter gewinnen, bin-
den und 2u loyalen entwickeln konnen,
Frank Weber {5t Lehrbeauftragter an der
Hechschule Fresenius, [dstein bed Frankfun
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