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Zukunftsstudie «Chancen in der Krise»
Wir mussen lernen,
die Krise zu lieben

Die Krise miisste erfunden werden, wenn
es sie nicht schon gébe. Wer die Zeichen
der Krise richtig deutet und strategisch
klug reagiert, kénnte als Gewinner aus ihr
hervorgehen. Das grundlegende Merkmal
dieser Krise ist das fehlende Vertrauen un-
ter Marktteilnehmern. Vertrauen ist aber
das Schmiermittel jeder Wirtschaft. Wenn
wir Menschen uns nicht mehr vertrauen,
dann schalten wir unsere Sicherheitssys-
teme ein. Wir geben weniger Geld aus,
wir verzichten auf Dinge, die nicht zwin-
gend nbtig sind. Genauso flihren wir un-
sere Unternehmen. Nicht unbedingt not-
wendige Auftrége werden storniert, In-
vestitionen auf Eis gelegt und Kosten
eingespart. Doch wie entsteht dieses Ver-
trauen, wie kann es zurlckercbert wer-
den, wenn es denn einmal verloren ge-
gangen ist? Hierin besteht die erste Chan-
ce fir Wege aus der Krise.

Anatomie des Vertrauens

Hirnforscher im forward2business-Tnink-
Tank berichten, dass Vertrauen neurobio-
legisch gesehen durch Prifungen ent-
steht. Es entstehtimmer dann, wenn Ver-
sprechungen gemacht und spiter genaltan
werden. Mindestens zwei Prifungen miis-
sen es wohl sein, um ein Gruncvertrausn
zu erreichen, mit jeder weiteren erfolg-
reichen Prifung steigt das Vertrauen. Be-
sonders intensiv im Vertrauensautbau sind
dabei jene Prifungen, in denen die Part-
ner in einer sichtbaren Krise zunéchst an-

einander zweifeln, dann aber zueinander
stehen und sich gegenseitig ihrVertrauen
rechtfertigen. Anders gesagt: Wir brau-
chen Krisen, um den wichtigsten Grund-
stoff fur unsere Zukunftsmodelle zu ge-
winnen: Das Vertrauen unserer Kunden!
Demnach sollten Unternehmen die Krise
intensiv flir den Aufbau von Vertrauensver
haltnissen zu ihren Kunden nutzen.

Chance zu Outsourcing

Die 2weite Chznce sieht die Zukunftsstu-
die im Business Process Outsourcing
(BPQ). In einer wirtschaftlichen Krise kann
man tberféllige strukturelle Anpassungen
&m besten durch gemeinsames Outsour
cing von Geschéftsprozessen, Abteilungen
und Mitarbeitern durchsetzen. Eine «guten
Krise eskaliert vor allemn: Sie macht Gutes
besser und Schlechtes schlechter.

Forscher von Deutsche Bank Research ha-
ben im vergangenen Jahr im forward-
2business-ThinkTank ihre aktuslle Studie
«Expedition 2020» vorgestelit. Darin geht
es um die Folge von Cutsourcingorozes-
sen. Die Prognose der Forscher lautet,
dass in den nachsten Jahren in Deutsch-
land eine Art «Projektwirtschafts ent-
steht. So steigt der Anteil der Wertschdp-
fung aus dieser Projektwirtschaft an der
gesamten‘deutschen Wertschdpfung von
heute 2 auf 18 Prozent im Jahr 2020. Ein
Wechstum von 750 Prozent! Im Klartext:
Weil grosse, behabige Strukturen zu tra-

Der Zukunfts-ThinkTank «for-
ward2business» untersuchte
im Auftrag des CRM-Dienstleis-
ters Transcom WorldWide die
Unterschiede zwischen ver-
meintlichen Gewinnern und
Verlierern der Wirtschaftskrise.
Die Trendforscher beschreiben
darin Maoglichkeiten, antizy-
klisch gegen den Konjunktur-
trend zu wachsen, Kosten zu
reduzieren und Qualitat zu stei-
gern.

Sven Gabor Janszky

ge fir wirkliche Innovationen sind, setzt
sich mehr und mehr die Strategie durch,
neue, flexible Strukturen fir Innovationen
zu schaffen.

.

Kompetenz durch Jobnomaden

Eine Studie der Universitat Dortmund, die
im vergangesnen Jahr im forward2busi-
ness-ThinkTank vorgestellt wurde, unter-
suchte, welcher Typ von Mitarbeitern kom-
petenterist: Langzeitangestellte, die eine
lange Zeit den gleichen Job verrichten,
oder Jobnomaden, deren Erwerbsbiogra-
fie patchworkhaft viele Springe aufweist.
Das Ergebnis ist eindeutig: Die Jobnoma-
den sind kompetenter und zufriedener. In
dieser hoheren Kempetenz sehen wir die
dritte grosse Chance. Der forward2busi-
ness-ThinkTank empfiehit zu diesen drei
Chancen nachstehende Strategien als
Wege aus der Krise.

Das Vertrauens-Prinzip

Vertrauen ist gie Basis aller Geschaftsmo-
delle der Zukunft. Vertrauen entsteht,
wenn zwei Partrer in einer sichtbaren Kri-
se aneinander zweileln, dann aber zuei-
nander stehen und ihre gegenseitigen
Versprechen halten. Anders gesagt: Wir
brauchen Krisen, um den wichtigsten
Grundstoff fur unsere Zukunftsmodelle zu
gewinnen: Das Vertrauen unserer Kunden.
Deshalb: Wir missen lernen, die Krise zu
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lieben. Wir missen verstehen, dass uns
die Krise die Chance bietet, einzigartige
Kundenbindungen aufzubauen. Die weni-
gen noch zur Verfligung stehenden Mo-
nate sind deshalb zu nutzen. Zum Beispiel,
indem ungewodhnliche Dialogkonzepte
entwickelt werden, die geeignet sind, den
Kunden Vertrauen zu beweisen.

Stammkunden sind die Basis des Ge-
schaftserfolgs der meisten Unternehmen.
Sie sind jene, deren Vertrauen man pflegen
und ausbauen muss. Dennoch zielen die
meisten Kommunikationsmassnahmen auf
Neukundenskquise, so dass 43 Prozent der
Stammkunden sich binnen dreier Jahre
wieder vom Unternehmen abwenden. Dies
ist verschenktes Potenzial. Deshalb gilt:
Alle Kommunikationsmassnahmen (iber
prifen, gerade in Krisenzeiten die Stamm-
kundenkommunikation starken und neue
Produkte flr Bedurfnisse der Stammkun-
den statt flir Neukunden entwickeln.

Act like lovers do»-Strategie

Den Kunden Anerkennung geben, statt
nur nach Aufmerksamkeit zu streben. Auf-
merksamkeit erhalt man durch eine mas-
sive Push-Strategia. Anerkennung hinge-
gen ist keine Einbahnstrasse. Anerken-
nung entsteht durch Dialog aut gleicher
Augenndhe. Diesen Paradigmenwechsel

muss man verstehen. Wenn man Aner-
kennung geben will, behandelt man sei-
ne Kunden, zls wéren sie Liebhaber. Man
muss immer ansprechbar sein, sich freu-
en und mitleiden und die Kunden ab und
zu mit Aufmerksamkeiten (berraschen.

«POS ist Uberall»-

Strategie

Anerkennung und Dialog auf gleicher Au-
genhdhe sind nur umsetzbar, wenn man
seine Kunden alle personlich kennt. Aus
diesem Grund wird die langfristige Zu-
kunftsstrategie fir die meisten Konsum-
gUterunternehmen in den néchsten Jahren
sein, ein intelligentes Touchpoint-Manage-
ment zu installieren. Dies bedeutet, dass
der Kunde an jedem Kontaktort (ob im
Shop, am Plakat, im Internet, am Telefon,
durch Radio, Zeitung oderTV) so intelligent
und personlich angesprochen wird, dass
Bezug genommen wird auf die letzten
Kontakte an anderen Touchpoints. Jeder
Touchpoint wird damit zum Point of Sale.

Trust-Center-Prinzip

Die Bedingung fir die Realisierung der
«PQOS ist Uberall»-Strategie ist, dass wir
das grosse Problem des Datenschutzes
geltst haben. Die Kunden werden souve-
ran im Umgang mit ihren Daten. Sie ge-
ben die Daten demjenigen frei, dem sie
vertrauen, und sperren sie fir andere. Cs
gibt zwei konkrete Wege, die moglich er-

A

Stammkunden sd die Basis des
Geschafiserfolgs der meisten
Untainehmean. Deren Vertrauen
muss man pfiegen und sustauen.

scheinen: Zum einen ein landesweites
Trust-Center, das die Daten aller Nutzer
speichert und entsprechend freigibt. Zum
andern die Analyse der individuellen Be-
dirfnisse per intelligenter Assistenten-
Software auf dem Handy.

CIC-Strateqg

Der Wert von Kundendialogen steigt mit
der Krise und den damit einhergehenden
Vertrauensdefiziten massiv. Gleichzeitig
werden sich Callcenter in den néchsten
Jahren zu Customer Interaction Centern
(CIC) wandeln. Kunden werden in &lle zen-
tralen Phasen des Product-Lifecycle ein-
gebunden, beginnend bei der Produkt-
Neuentwicklung Uber das Design, die in-
dividuelle Fertigung bis hin zu Marketing
und Vertrieb. Dabei verschmelzen bisher
getrennte Abteilungen. Vollig neue Tatig-
keitsprofile wie Intrapreneure und Wis-
sensmanager entstehen.

Virtualisierungs-Strategis

Der Idealtypus eines «virtuellen» Unter-
nehmens ist eine Struktur, die sich voll-






mit denen sie die Kompetenz ihrer Lang-
zeitangestellten auf das Niveau der Job-
nomaden bringen. Konfrontieren wir also
auch unsere Langzeitmitarbeiter mit neu-
en, fachfremden Aufgaben und neuen In-
spirationen. Zum Beispiel, indem Jobro-
tations-Systeme mit den Dienstleistern
entwickelt wercen, die auch die nicht out-
gesourcten Mitarbeiter am Kompetenz-
gewinn der outgesourcten beteiligen.

wAfter Employment Marketing»

So ungewdhnlich das klingen mag: Das
«After Employment Marketing» wird sei-
ne besten Mitarbeiter wie gleich gepolte
Magnete gezieit abstossen. Es wird da-
fir sorgen, dass Jobnomadewgine neue
Aufgabe ausserhalb erhalten, dass sie ge-

gress wird am 7 und 8. September
2009 zum ersten Mal in der Schweiz ab-
gehalten. Auf Schloss Wartensee bei
St. Gallen treffen sich 250 Innovations-
chefs aus dem Alpenraum und testen
dabei den unternehmerischen Wert von
Grenzverletzungen. Diskutiert werden
die erfolgreichsten Innovationsstrate-
gien des Rule Breaking fiir die Erobe-
rung neuer Markte, neuer Geschafts-
modelle, Branchen- und Technologie-
Uberschreitungen. Die Ergebnisse
fliessen in ein RegelbrecherManifest
ein, das der ThinkTank im Herbst vor-
stellen wird. Eine Teilnahme ist nur auf
personliche Einledung méglich. Teilnah-
meinteressenten senden bitte eine E-
Mail an den Leiter des forward2busi-
ness-ThinkTanks, Sven Gabor Janszky:
sven.janszky@forward2business.com
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