Abenteuer Kommunikation

In unserer Gesellschaft hat sich ein Wandel vollzogen. Die
ehemalige Industriegesellschaft hat sich stillschweigend
in eine Informationsgesellschaft verdndert. Das mag auf
den ersten Blick unspektakular klingen, doch die Verande-
rungen, die sich an diesen Wandel kntpfen sind tief grei-
fend. Werte haben sich verschoben und bisher erfolgreiche
Strategien gehen heute nicht mehr auf. Der Markt hat sich
vom einstigen Verkaufermarkt, dem goldenen Zeitalter
der Ingenieure und Industriebosse, zu einem Kaufermarkt
verschoben, in dem das Angebot die Nachfrage bei weitem
ubersteigt. Damit regiert heute nicht mehr das Produkt oder
die Dienstleistung, sondern der Kunde.

Kundenzufriedenheit, Kundenorientierung und Kundenbin-
dung sind viel bediente Schlagworter, die dem Betrachter
immer noch den vermeintlichen Eindruck hinterlassen, der
Dienstleister oder Produzent sei in der starken Position, dem
Kunden seine Produkte oder Dienstleistungen andrehen zu
konnen. Diese konigliche Stellung jedoch hat er schon lan-
ge verloren und es zeigt sich, dass die heutigen Markte von
steigender Kundenmacht gepragt sind. Der Kunde kann sich
heute aussuchen, welche Dienstleistung er in Anspruch
nehmen und wofir er sein gutes Geld ausgeben will. Und
Medien wie das Internet sorgen fur steigende Markttrans-
parenz und verscharfen so den Wettbewerb zunehmend.

Was tun, wenn der Kunde unsere Dienstleistungen immer
besser und einfacher vergleichen und sich aus einer Vielzahl
von Anbietern einen beliebigen aussuchen kann?
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Die Losung heif3t Differenzierung, also das sich Unterschei-
den oder Abheben von den Mitbewerbern. Und das bedeutet
heute nicht mehr vorrangig durch den Preis und die Qua-
litat, wie Experten festgestellt haben, sondern durch mehr
Service und die personliche Kundenansprache. Und damit
gewinnt die Kommunikation eine zentrale Bedeutung,
wenn es darum geht, seine Dienstleistung an den Mann zu
bringen.

Wir mussen mit unserem Kunden reden!

Wir mussen seine Winsche und Beduirfnisse ermitteln und
ihn Uber unsere Dienstleistung informieren. Er muss erken-
nen, warum ihm gerade unsere Dienstleistung den grofiten
Nutzen bringt und worin sie sich vom Angebot der Mitbe-
werber unterscheidet.

Doch heute herrscht immer noch die Annahme vor, dass
Kommunikation eine einfache Sache zwischen zwei Per-
sonen sei, wie z. B. zwischen Dienstleister und Kunden, bei
der ein Mensch A eine Botschaft an einen Mensch B sendet
und diese dann dort so ankommt, wie er es beabsichtigt hat.
Wirde das stimmen, gabe es keine Missverstandnisse und
keine Kommunikationsprobleme, doch die Reaktionen der
Menschen sind oft unerwartet.

Jeder Mensch ist ein Sinn und Bedeutung erzeugendes We-
sen, das Botschaften nach seinen eigenen Erfahrungen,
seinen Werten, seiner Kultur, seinen Erlebnissen, seinem
Wissen und vielem mehr interpretiert.

Esliegtdaherinunserer Verantwortungals Sender, die Kom-
munikation so zu gestalten, dass die Botschaft so ankommt,
wie wir es beabsichtigt haben. Und sollte diese beim Kun-
den nicht ankommen, dann niitzt es gar nichts das Gleiche
immer und immer wieder nur lauter und deutlicher zu wie-
derholen. Wir miissen aus den Reaktionen des Kunden, aus
seinen Rickmeldungen (z. B. aus Kundenbefragungen oder
Marktbefragungen) an uns erschliefien, in welcher Weise
wir mit ihm zu kommunizieren haben.

Kommunikation ist ein Abenteuer und eine Herausforde-
rung und sie ist der Schliissel zum erfolgreichen Dienstleis-
ter. [ ]
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