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Checkliste: 20+2 Punkte flr eine
kundenfokussierte Mitarbeiterflihrung

Mitarbeiter erbringen — genauso wie Spitzensportler — nur unter optimalen Bedingungen ihre
Hochstleistung. Flhrungskrafte haben demnach die Aufgabe, solche Rahmenbedingungen zu
schaffen, die es den Mitarbeitern ermdglichen, fiir die Kunden ihr Bestes geben zu kénnen und vor
allem: dies auch zu wollen. Grundvoraussetzung ist es, ein inspirierendes Arbeitsplatz-Umfeld mit
einem situativ adaquaten Fuhrungsverhalten zu paaren und somit Leistungsmoglichkeiten zu
schaffen.

Hierbei sollen die jeweils individuellen Arbeitsmotive und Talente der einzelnen Mitarbeiter ermittelt
sowie die zwischenmenschlichen und organisatorischen Motivationshemmer erkannt und
weggeraumt werden. Wer im Kern seiner Talente eingesetzt wird, Freude an der Arbeit hat, sich
keine Sorgen machen muss und ein positives Betriebsklima vorfindet, der flihlt sich gut, arbeitet
lieber, leichter, schneller und mit besseren Resultaten. Er leistet - fir die Kunden - einfach mehr!

Und das ist dringend nétig, denn Mittelmall will niemand mehr kaufen. Es ist also reine
Zeitverschwendung, mittelmaRig zu sein. Nur Spitzenleistungen werden immer wieder gerne
gekauft. Und nur Spitzenleistungen werden warmstens weiterempfohlen. Doch nur Spitzenleister
erbringen Spitzenleistungen.

Die folgende Checkliste kann helfen, Flhrungsverhalten kritisch zu hinterfragen und
Verbesserungspotenzial aufzuspiren, damit die Mitarbeiter im Optimum ihrer Moglichkeiten flir die
Kunden GroRes tun.
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20+2 Punkte Schnellcheckliste fir eine
kundenfokussierte Mitarbeiterfihrung

Noten:
1 =schlecht
10 = super

1. Machen Sie es lhren Mitarbeitern leicht, frei und unbefangen
mit Ihnen zu reden?

2. Informieren Sie jeden Einzelnen ehrlich, klar und umfassend —
in Worten die der Mitarbeiter versteht?

3. Hat Ihr Mitarbeiter die Moglichkeit, das zu tun, was er am
besten kann? Erhalt er herausfordernde Aufgaben?

4. Horen Sie aufmerksam und zugewandt hin, wenn ein
Mitarbeiter tber seine Arbeit spricht? Geben Sie ihm dabei das
Gefihl, interessant und wertvoll zu sein?

5. Kennt jeder Mitarbeiter die Unternehmensziele? Und weil er
wirklich genau, was dabei vom ihm erwartet wird?

Bitten Sie lhre Mitarbeiter um Rat und Hilfe?
Nehmen Sie deren Meinungen bzw. Ideen ernst und wichtig?
Sagen Sie dies? Lassen Sie sich auf sie ein?

8. Helfen Sie jedem Mitarbeiter, Losungen selbst zu finden?
Unterstitzen Sie ihn dabei? Trauen Sie ihm etwas zu?

9. Ist Ihnen das Wohlergehen lhrer Mitarbeiter wichtig? Zeigen Sie
bei (privaten) Problemen Anteilnahme?

10. Haben Sie Zeit fur die Mitarbeiter? Mit wertvollen Inhalten?

11. Ddrfen lhre Mitarbeiter Fehler machen?

12. Geben Sie regelmaRige und zeitnahe Rickmeldungen tber die
Qualitat seiner Arbeit?

13. Bedanken Sie sich oft? Bitten Sie statt anzuweisen?

14. Loben Sie genug? Und auf die richtige Art und Weise?

15. Entschuldigen Sie sich, wenn nétig?

16. Stimmen die Rahmenbedingungen, damit jeder Mitarbeiter
schlieBlich fir den Kunden Grol3es tun kann?

17. Sprechen Sie mit den Mitarbeitern tiber Kundenbelange? Und
Uber die Bedeutung der Kunden fir die Firma?

18. Leben Sie den Mitarbeitern Kundenfokussierung vor?

19. Bitten Sie um kundenorientierte Vorschlage?

20. Unterstutzen und fordern Sie jeden Mitarbeiter in seiner

beruflichen und persoénlichen Entwicklung?
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21. lhr individuelles Kriterium:

22. lhrindividuelles Kriterium:

Gesamtpunktestand (von max. 220 = wie viel Prozent)

Quelle: Kundenahe in der Chefetage — Wie Sie Mitarbeiter kundenfokussiert fihren (Orell FUssli
2008). Weitere Infos: www.kundenfokussierte-unternehmensfuehrung.com

Zur Autorin

Anne M. Schiiller ist Management-Consultant und gilt als fihrende Expertin flir
Loyalitdtsmarketing. Uber 20 Jahre lang hat sie in leitenden Vertriebs- und
Marketingpositionen verschiedener internationaler Dienstleistungsunternehmen
gearbeitet und dabei mehrere Auszeichnungen erhalten. Die Diplom-
Betriebswirtin und neunfache Buchautorin gehort zu den gefragtesten Keynote-
Rednern im deutschsprachigen Raum. Sie arbeitet auch als Business-Trainerin
und lehrt an mehreren Hochschulen. Sie gehort zum Kreis der ,Excellent-Speakers’. Zu ihren
Kunden zahlt die Elite der deutschen, schweizerischen und dsterreichischen Wirtschaft.

Kontakt: www.anneschueller.de

Das Buch zum Thema, ausgezeichnet mit dem Schweizer Wirtschaftsbuchpreis 2008

Anne M. Schiiller
Kundennahe in der Chefetage
Wie Sie Mitarbeiter kundenfokussiert fiihren
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