
Kundenorientierung!

Der Kunde steht im Mittelpunkt des Unter-
nehmens... und damit automatisch im Weg

W
ohin orientieren sich die 
Kunden – vor allem die 
unzufriedenen? Man 
weiß, dass sich nur ein 
geringer Teil der unzu-
friedenen Kunden be-

schwert, der Rest sagt nichts und wechselt 
den Anbieter. Doch das ist nur ein Grund, 
sein Unternehmen konsequent auf Kun-
denorientierung auszurichten. Ein zusätz-
licher guter Grund ist, dass ein unzufrie-
dener Kunde seine schlechte Erfahrung an 
zwölf weitere potenzielle Kunden weiter-
gibt, während ein zufriedener lediglich 
sechs potenzielle Kunden über seine posi-
tiven Erfahrungen informiert. 

Kundenpotenziale ausschöpfen!
Schon lange hat man erkannt, dass es nicht 
der Umsatz ist, der einen Kunden wertvoll 
erscheinen lässt. Es ist der Lebensumsatz-
wert. Also die Menge an Geld, die ein zu-
friedener Kunde für eine Dienstleistung in 
seinem Leben ausgibt. Die Ausschöpfung 
der Kundenpotenziale ist die günstigste 
Möglichkeit, Umsatz und Ertrag zu stei-
gern. Im Durchschnitt ist der Aufwand, ei-
nen Neukunden zu akquirieren, siebenmal 
höher, als bei bestehenden Kunden das Po-
tenzial auszuschöpfen. Obwohl dieser Um-
stand den meisten Unternehmern klar ist, 
wird immer noch auf Neukundengewin-
nung gesetzt. Potenzialausschöpfung funk-
tioniert aber nur bei zufriedenen Kunden. 
Und Kundenzufriedenheit funktioniert nur, 

Von Thomas Ebrahim

Bei vielen Autohäusern hat man den Eindruck, dass sie sich für 
kundenorientiert halten, wenn sich niemand beschwert. Dies ist eine 
fatale Fehleinschätzung. Vor allem, wenn man weiß, 
dass sich nur rund 20 % der unzufriedenen Kunden 
tatsächlich beschweren. Die restlichen 80 % wechseln still-
schweigend den Anbieter.

wenn sie in der Unternehmenskultur ver-
ankert ist. 

Ein gutes Beispiel für Kundenorientie-
rung liefert ein deutscher Automobilher-
steller. Dort wird die Kundenzufriedenheit 
bei jedem Kauf und bei allen Werkstattbe-
suchen abgefragt. Damit nicht genug. Je 
besser das Ergebnis, umso höher wird das 
Gehalt der Mitarbeiter. Aktive Kundenori-
entierung darf nicht nur der Kunde spüren. 
Auch die Mitarbeiter müssen merken, wie 
wichtig diese ist. Ich glaube, dass Kunden-
zufriedenheit und Mitarbeiterzufriedenheit 
Hand in Hand gehen.

Auf das „Wie“ kommt es an
Wir alle sind die meiste Zeit Kunden. Wenn 
Sie in einem Restaurant ein schlechtes Es-
sen vorgesetzt bekommen, gibt es dann ei-
nen Grund, dieses Lokal weiterzuempfeh-
len? Ja, es gibt einen. Wenn Sie mit Ihrer 
Reklamation ernst genommen werden, der 

Die Ausschöpfung der Kundenpoten-
ziale ist die günstigste Möglichkeit, 

Umsatz und Ertrag zu steigern.

Thomas Ebrahim
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Koch sich entschuldigt und der Geschäfts-
führer Ihnen die Rechnung erlässt oder Ih-
nen ein neues Essen serviert, dann werden 
Sie das Restaurant weiterempfehlen. Wir 
Menschen messen den Grad unserer Zu-
friedenheit mit einer Ware oder Dienstleis-
tung zu einem großen Teil an dem, „wie“ 
uns etwas verkauft wurde.

Hier die sieben Tipps zu unserem Thema:
Definieren Sie Kundenorientierung in 
Ihrem Unternehmen/Ihrer Abteilung!
Achten Sie auf den Umgangston Ihrer 
Mitarbeiter und Kollegen (besonders 
der Führungskräfte)!
Geben Sie Ihren Mitarbeitern die Kom-
petenz, Kunden zufriedenzustellen!
Belohnen Sie die Kundenorientierung 
Ihrer Mitarbeiter!
Nutzen Sie jede Reklamation zur Kun-
denbindung!
Fragen Sie jeden Kunden, ob er zufrie-
den war, und sammeln Sie die Aussagen 
der unzufriedenen Kunden. Nur die 
bringen Sie weiter!
Achten Sie darauf, wie in Ihrem Unter-
nehmen/Ihrer Abteilung über Kunden 
gesprochen wird. Daran erkennen Sie 
die Einstellung Ihrer Mitarbeiter und 
Kollegen sowie die Fehler in der Führung!

Handeln Sie – proaktiv!  ■
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