.. mit dem Stichwort hatte unser
hochsensibler Firmenkundenbera-
ter zum personlichen Gesprachs-
termin in unserer Bank am Ort
geladen. Nach Start-Hoflichkeiten
verkinde ich das 3-Jahres-Ziel un-
serer GroBbuchbinderei: »Jeder un-
serer Kunden soll die Gewissheit er-
langt haben, dass er uns zu Recht
sein Vertrauen schenktl« Die Reak-
tion lag im Bereich zwischen Ent-
setzen Uber meine Naivitat und
Unbeholfenheit wegen der Unzu-
l&nglichkeit unserer Sprache.

Dass es in der Bank um Zahlen
geht, war mir klar. Um Planung
und fachlich fundierte Grundan-
nahmen. Naturlich war ich vorbe-
reitet. Nur musste ich diesem
Zahlenmenschen auch einmal de-
monstrieren, dass der betriebliche
Alltag weit mehr heiBt als der Blick
auf ganz wenige Indikatoren. Dass
eine nachhaltig ambitionierte
Bestandssicherung das Kunden-
wohl nicht nur solange auf den
Lippen tragt, bis die Rechnung
geschrieben ist. Dass wir es mit
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reil 26) »Lassen Sie uns Uber Ziele sprechenl«

einem technischen Thema, aber
einem emotionalen Umfeld zu tun
haben. Und mit Auftraggebern,
die menschlich handeln und ihre
Begeisterung fur gelungene Pro-
dukte und optimale Abldufe geteilt
sehen mochten. Aber kundenori-
entiertes Denken war dem Herr
dann wohl eher fremd ., auch
wenn die Bank so tut als ob.

So ist das mit Zielen: Alle finden sie
wichtig, jeder versteht aber etwas
anderes darunter.

Auf dem Fahrrad hat der eine als
Ziel »den 35er-Schnittg, ein ande-
rer »den runden Tritt in 110er-Fre-
guenzg, ein dritter »bis Ende Juli
fit zu sein fUr den GroBglockner«.
Ziele zu vereinbaren ist folglich ein
Problem.

Test zur Zielvereinbarung in gesel-
liger Runde (bei noch halb arbeits-
fahiger Nuchternheit): »Was sehen
wir als Ziel unseres Daseins?« Die
nachste Flasche wird entkorkt, die
Sache macht SpaB, die Gesichter
leuchten. Halbe Stunde spater Er-
gebnis. Im Konsens: Ziel ist »Gluck«!

Zufriedenes Kopfnicken bei allen.
Wochen spater stelle ich fest,
nachdem ich jeden in anderen Zu-
sammenhéngen  zwischenzeitlich
wiedergesehen habe: Unser Ziel
»GlUck« versteht einer als »gllcklich
werden« (der Karrieretyp), einer
als »glucklich sein« (der Philosoph),
einer als »glucklich machen« (der
Politiker). Der vierte sagt, Glick sei
kein Ziel, sondern eine Vision! Der
funfte verweigert sich einer ge-
nauen Festlegung, denn Gluck sei
schlielich eine Utopie. - Dahin ist
das gemeinsame Ziel.

Welchen Sinn macht es also, im
Betrieb das Ziel zu vereinbaren
(oder vorzugeben), der Output am
Klebebinder musse immer 5000/
Stunde sein?

Es sind schlieglich alle Mitarbeiter
intelligent genug, um dem Un-
ternehmensziel genau jene per-
sonliche Note hinzuzuflgen, bis
es dem eigenen Tatigkeitsalltag
entspricht. Das weich formulier-
te Ziel heiBt: »Wir wollen das Ver-
trauen der Kundenl« Dabei denkt

der Verkaufsleiter an Termintreue,
der Produktionsleiter an Minimie-
ren der Reklamationsquote, der
Deckenmacher an zuverldssigen
Leimauftrag und minimale Stand-
schwankung, ... Aufgabe der Fuh-
rungskrafte ist es tagtaglich, den
Mitarbeitern einzeln und tatigkeits-
bezogen zu verdeutlichen, welche
Arbeitsschritte wie auszufUhren
sind, dass sie dem Ziel dienen. Das
ist aber nichts Besonderes in der
Branche, ohne dies gelingt keine
Qualitatssicherung.

Denn wir haben doch unsere in-
dividuelle Vorstellungskraft als
Potenzial, Uber das ich mich tag-
lich freue. So muss ein Ziel also
nicht aus Zahlen bestehen. Es ist
namlich viel brauchbarer, wenn es
zu Mitdenken und Kommunikation
anregt.

Indem ich den Mitarbeitern da-
durch Verantwortung zuweise,
drucke ich zugleich mein Vertrau-
en aus. Deshalb fullen sie unser
gemeinsames Ziel gerne mit Leben.
und Erfolg.



