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»~Hauptsache, wir
haben die Zahlen®

Viele Unternehmen scheinen sich beim Sammeln von Kennzahlen nicht dartiber im

Klaren zu sein, dass nahezu jede Zahl, mit der sie hantieren, vielleicht ein bisschen

richtig, doch haufig falsch ist. Das kann zwangslaufig zu falschen Entscheidungen im

Vertrieb fuhren.

Neulich beim Autohédndler bei der Unterschrift unter den
neuen Leasingvertrag. ,Sie wissen ja“, raunt der Verkaufer
betreten, ,in ein paar Tagen kommt wieder diese Befragung.
Bitte nennen Sie als Antwort {iberall ,ganz ausgezeichnet"“
Es ist ihm sichtlich peinlich, so betteln zu miissen, doch er
hat keine Wahl. Ein Teil seines Verkaufergehalts hangt von
solchen Bewertungen ab. Zu was so etwas fithrt? Jeder kon-
zentriert sich nur noch auf das, was gute Pramien und erste
Platze im Ranking bringt. Oft bekommt der Kunde dafiir so-
gar etwas geschenkt, also Geld fiir gute Noten. Das Ende vom
Lied: Wer am besten manipuliert, wird am Jahresende auf
grofer Bithne beklatscht. Auch wenn es hierdurch zu ver-
falschten Werten kommt, lautet der Tenor oft: ,Hauptsache,
wir haben die Zahlen.”

Wirklich? Da wird eine riesige Maschinerie aufgesetzt und
in Gang gehalten, die enorme Kosten verursacht, doch keine
fundierten Erkenntnisse bringt. Keine Painpoints werden ge-
sucht und gefunden, die sich beheben lielen, keine Starken
herausgefiltert, die man stirken konnte. Stattdessen werden
héufig nur Zahlen gesammelt, die in Statistiken eingepflegt
werden, um sie an jemanden zu berichten, der sie nicht ein-

. Kompakt

® Die finale Ausbeute istimmer nur so gut, wie das
eingefutterte Ausgangsmaterial. ,GIGO” (Garbage
in, Garbage out) heif3t dieses Prinzip in der Infor-
matik.

® Wunschdenken, interessengeleitete Fragestellun-
gen und Abfragezeitpunkte oder andere Manipu-
lationen kénnen zu verfalschten Messergebnissen
fuhren.

® Zahlen sind unter anderem oft das Resultat bonifi-
zierter Abteilungsziele oder personlicher Interessen.
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mal liest. Dabei sitzen doch kluge Leute in den Fithrungseta-
gen, sollte man meinen. Doch das Motto miissste lauten: bes-
ser wenige richtige Zahlen als viele falsche.

Kennzahlen als Blackbox nicht blind

vertrauen

Eine Menge Kennzahlen mégen zwar interessant sein, doch Er-
kenntnisse bringen sie nicht. Vieles ist haufig eher Rechtferti-
gungs- und Selbstbeschaftigungsbiirokratie im Vertrieb - also
eine Verschwendung an Geld, Zeit und Ressourcen, um die
Wichtigkeit der eigenen Abteilung zu untermauern. Natiirlich
ist Messbarkeit unerlasslich, um die Spreu vom Weizen zu tren-
nen. Daten sind genauso wie KPIs tiberaus wichtig. Nur darf
man sie nicht fiir den Stein der Weisen halten und ihnen blind
vertrauen. Eine Generalinventur wire oft iiberféllig. Was muss
unbedingt bleiben, was kann weg? Die Gleichung ist einfach:
Weniger Kennzahlenhype und halb so viele Reportings brin-
gen iiberall im Unternehmen doppelt so viel Zeit fiir die Kun-
den. Das Wichtigste im Kundenbeziehungsmanagement sind
nicht Daten, sondern es ist der Mensch. Zahlenverstindnis
muss sich mit sozialer Intelligenz und gesundem Menschen-
verstand paaren. Doch die meisten Vertriebsmanager kennen
ihre Kunden nur noch auf dem Papier. Real sind sie ihnen noch
nie begegnet. Den Datensalat, der auf ihren Dashboards er-
scheint, halten sie fiir die ganze Wahrheit. Wer aber rein auf
Zahlen fixiertist, denkt nur noch in Zahlenkategorien. Daten-
manie totet Empathie.

Im Zahlenrausch kann man sich auch verirren. So ist vie-
lerorts nicht mal bekannt, auf welcher Basis Algorithmen ih-
re Entscheidungen treffen und wie sie zu ihren Ergebnissen
kommen. Sie sind eine Blackbox, in die man nicht eingreifen
kann. Ungepriift nimmt man ihren Output fiir bare Miinze.
Dabei schaffen Algorithmen oft ein fragwiirdiges und meist
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ein unvollstindiges Bild. Unser Online-Verhalten erfassen
sie ziemlich bruchstiickhaft. Unser Offline-Verhalten erfas-
sen sie gar nicht. Und was sie lernen, stammt haufiger von
ebenso fehlerhaften Vergangenheitsdaten.

Verfalschte Zahlen kénnen
Fehlentscheidungen triggern

Woher kommt die Fixierung auf Zahlen? Sie gibt Managern
die Ilusion der Kontrolle. So wird eine Vielzahl an Auswer-
tungen, Statistiken und Indikatoren erstellt, die manches
Mal keinerlei Mehrwert bringen. Zudem lasst man sich leicht
von verfalschten Metriken blenden. Reichweite scheint fiir
zahlenorientierte Manager oft der wichtigste Faktor zu sein.
Likes, Follower und Bewertungen aus der Feder von Bots be-
kommt man selbst in hoher Stiickzahl fiir ein paar hundert
Euro. Manche Unternehmen beschiftigen ganze Botnetze,
um auf Online-Anzeigen zu klicken, was bedeutet: bessere
Optik, hohere Kosten, doch keine Kéufe.

Durch eine entsprechende Zahlenauswahl ldsst sich jedes
Ergebnis verbessern. So wird der Umsatz im Onlinemarke-
ting beispielsweise meist vor Retouren ausgewiesen, obwohl
diese teils bis zu 40 Prozent betragen. Uber eine geeignete
Auswahl der Fragen, der Befragten oder der Befragungszeit-
punkte kann man einen erwiinschten Erfolg vorkonstruie-
ren. Und durch eine entsprechende Interpretation der Er-
gebniszahlen ldsst sich fast jedes passende Resultat heraus-
destillieren. Was nicht passt oder der eigenen Position wi-
derspricht, wird verschwiegen. Als Ergebnis daraus ist bei
genauer Betrachtung nahezu jede ermittelte Kennzahl ein
bisschen richtig, aber hauptsichlich falsch. Die grofie Ge-
tahr: Zahlen legitimieren Entscheidungen. Selbst dann,
wenn sie falsch sind, dienen sie als Grundlage. Kennzahlen-
gestiitzt zu arbeiten ist mit Bedacht natirlich sinnvoll. Doch
blaudugig rein kennzahlengetrieben zu agieren, damit soll-
ten Unternehmen besser Schluss machen. [
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