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— Munchner Management Kolloquium am 9. und 10. Marz 2004 prasentiert aktuelle
Strategien, Methoden und Instrumente flr eine verantwortliche Flihrung

— Prof. Dr. Roman Boutellier, Vorstandsvorsitzender der Konzernleitung, SIG Holding

- Johann C. Lindenberg, Vorsitzender der Geschaftsflihrung, Unilever Deutschland GmbH

— Dr. Eberhard Veit, Mitglied des Vorstands, Festo AG & Co. KG

Kundenorientierung, Kundennutzen und Kundenzufriedenheit sind Schlagworte, die
inzwischen in der Praxis Verbreitung gefunden haben. Es ist jedoch haufig eine Kluft
zwischen strategischen Prinzipien und dem taglichen Handeln vorzufinden. Besonders in
Krisensituationen geraten die Kundenbediirfnisse schnell in Vergessenheit, wenn es darum
geht, ein Cost-Cutting zur kurzfristigen Ergebnisverbesserung umzusetzen. Dabei herrscht
meist die Uberzeugung vor, Kosteneffizienz und Kundenorientierung wiirden sich
widersprechen. Dabei lassen sich gerade durch Kundennahe und -kenntnis
Prozessoptimierungs-Potenziale erschlieRen. AulRerdem zeigt sich, dass Kundenorientierung
oftmals dahingehend interpretiert wird, permanent neue Produkte auf den Markt zu bringen
und mit den Mitteln des Massenmarketing zu pushen. Der einzelne Kunde und seine
individuellen Bedirfnisse werden in diesem Verstandnis nicht in den Mittelpunkt gestellt.
Fehlt eine schlussige Vermittlung des Nutzens, der mit dem zu beziehenden Produkt
verbunden ist, kbnnen Wachstumspotenziale nicht ausgeschopft werden.

(Zeichen: 951)

In der Praxis besteht weniger ein Defizit in der Artikulation der Bedeutung des Kun-
dennutzens als in der konsequenten strategischen Ausrichtung und Umsetzung hinsichtlich
Beziehungsmanagement, Leistungsgestaltung, Wertschépfungsmanagement und
Kundendialog. Hierbei stellen sich fur die Unternehmen insbesondere folgende Fragen: Wie
kdnnen die Kundenwunsche identifiziert werden? Wie wird Kundennutzen erzeugt? Wie kann
der Kundennutzen dem Anbieternutzen dienen? Antworten werden auf dem 11. Minchner
Management Kolloquium vom 09. — 10. Méarz 2004 im Themenblock ,Kundenwunsch als
Wachstumstreiber” diskutiert. Die teilnehmenden Referenten Prof. Dr. Roman Boutellier (SIG
Holding), Johann C. Lindenberg (Unilever) und Dr. Eberhard Veit (Festo AG & Co. KG)
zeigen praxisnah die Leitlinien, Erfolgsfaktoren und Beispiele einer kundenorientierten
Wachstumsstrategie unter Gesichtspunkten der Wahrnehmung von Kundenwiinschen, einer
Selektion von Markten im internationalen Umfeld und einer Nutzung der Rezession zur
Vorbereitung der Wachstumsphase.

(Zeichen: 918)

Wachstum bendtigt die Zahlungsbereitschaft der Kunden, die dann gegeben ist, wenn
Lésungen eingesetzt werden, die die Erwartungen der Kunden Ubertreffen. Prof. Dr. Roman
Boutellier referiert zu diesem Leitprinzip der SIG Holding. Er gibt Antworten auf die Frage,
wie Kundenerwartungen ermittelt werden konnen und welche Leistungen einzusetzen sind,
damit die Kundenerwartungen Ubertroffen werden. Bei dem weltweit tatigen Anbieter von
automatisierten Verpackungslésungen fir Getranke, Lebensmittel und Konsumguter ist die
kontinuierliche Beseitigung der Engpasse in der Wertschdpfungskette der Kunden der
Erfolgsfaktor fir eine langfristige Kundenzufriedenheit und damit eines nachhaltigen
Wachstums. Hierfiir sind individuelle Leistungen nétig, die lediglich fiir profitable Markte und
Kunden angeboten werden. Wachsen wird bei SIG unter dem Motto gesehen: ,Fokussieren
statt diversifizieren.”

(Zeichen: 785)



Insbesondere im Konsumguterbereich zeigt sich, dass nicht ausschlie3lich der funktionale
Nutzen fir den Produktkauf ausschlaggebend ist. Sozialer oder psychologischer Nutzen
entsteht beispielsweise durch Marken. Doch der Aufbau einer Marke ist mit enormen Kosten
verbunden und in Gefahr, wenn sich die Kundenbedulrfnisse dndern. Wie ist das Wachstum
zu sichern, wenn die Marke beim Kunden an Bedeutung verliert, wenn der Kunde immer
schneller seine Bedurfnisse andert und seine Loyalitat aufgibt, weil Werte sich andern. Wie
Unilever mit diesen Themen umgeht, zeigt Johann C. Lindenberg, Vorsitzender der
Geschaftsflihrung.

(Zeichen: 540)

LAlles aus einer Hand"; Diese Maxime von Festo gilt nicht nur fir das breite Produktspektrum
im Bereich Pneumatic und Automatisierung, sondern auch fiir Serviceleistungen. Dabei
handelt es sich um einen Markt, dessen Kunden eine absolut ztigige und liefertreue
Teileversorgung fordern. Dr. Eberhard Veit gibt Antworten auf die Fragen, wie diese
extremen Kundenanforderungen logistisch realisiert werden kénnen und inwieweit die
Rezession genutzt werden kann, sich fit zu machen fur anstehende Wachstumsphasen.
(Zeichen: 440)
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