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Umbau

Kundenorientierung zahlt

Die biirgernahe Kommunalverwaltung orientiert sich am Kunden. Das Ziel scheint
klar, der Wille der in den Kommunen Verantwortlichen ist fest. Aber welche Risiken
und Schwierigkeiten lauern auf dem Weg, die Verwaltung umzustrukturieren?

er Kunde ist Konigl", so das
D Mantra der Kundenorientierung.

Daraus ergibt sich die Frage, wie
die Verwaltung aufgestellt sein muss,
um den Kunden in den Mittelpunkt
ihrer Handlungen zu stellen. Die her-
kummhchc Verwaltung orientiert sich

Ablauforganisation.  Zielkunden  sind
festzustellen wie Familien, Arbeitneh-
mer, Bauherren, Untemehmen, Vereine
und andere Gruppen. Es geht um deren
Bediirfnisse. Freundlichkeit, Service und
Offnungszeiten, Schnelligkeit, Verstind-
lichkeit und Einfachheit, Kosten und

und danach

Zustindigheiten. Stérungsfeie und wie-
derkehrende Aufgabenerfillung prigen
die Organisation, nicht der Kunde mit
seinen a An-

sind wichtige Kriterien.
Bisher kummel(e sich der

Dieser organisatorische Wandel lasst er-
ahnen, welche gravierenden Anderungen
auf die Mitarbeiter zukommen. Die Be-
friedigung der Kundenbediirfiisse als Teil
beruflicher Selbstverwirklichung zu se-
‘hen, bedeutet Abschied nehmen von der
objektiven wie gefihlten Macht iiber den
eine Verwaltungshandiung begehrenden
Biirger.

um cin begrenztes Anliegen. Jetzt wird
Wissen fachiibergreifend bendtigt. Damit
wird it zwingend, Teams

spriichen. Kundenorientierung erfordert
daher einen Umbau der Aufbau- und

dann, wenn man den Kunden kennt und
sich an ihm orientiert. Dazu sind Feed-
backsysteme wie Kundenbefragungen

werden notwendig und
ment wird unabdingbar.

nétig. Der
Mitarbeiter, eben noch Verwaltungssach-
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bearbeiter, wird zum Kundendienstleister
im Rampenlicht. Wer wiirde bei diesem
Wechsel nicht Angst und Unsicherheit
empfinden?

Andererseits gewinnen die Mitarbei-
ter mit dieser neuen Ordnung gréBere
Selbststandigkeit, haben mehr Moglich
keiten zur Gestaltung, kénnen zusitz-
liche Kompetenzen entwickeln. Sie sind

an der Losungsfindung direkt beteiligt. 2

Dies sind alles Faktoren, die die moderne
Personalentwicklung als motivierend an-

sicht. Und dennoch stell sich die Frage, &

ob die Bedirfnisse der Verwaltungsmit-
arbeiter damit erfillt sind und ihrer Per-
sonlichkeit gerecht werden?

Das Big Five*-Modell erfasst zentrale
Merkmale menschlicher Personlichkeit.
Wertet man die Ergebnisse von Testgrup-
pen nach Berufsgruppen aus, so finden
sich fiir Beamte hohe Werte fiir Gewis-
senhaftigkeit und geringe Werte fir Ext-
raversion und Offenheit. Das ist sicherlich
auf viele Arbeitnehmer der Verwaltung
iibertragbar. Wer kreativ sein will, neue
Herausforderungen sucht, ein innovati-
ves Umfeld erwartet und Selbstverwirk-
lichung anstrebt, wird sich meist nicht in
der Gffentlichen Verwaltung bewerben.
Sicherheit und Bestandigkeit sind hier
die vorherrschenden Kriterien. Das heiB,

Feedback

Feedback geben: Filhrungskrfte benstigen
lle Fal ten, um ihre Mitarb
fiir Verénderungsprozesse zu motivieren.

gen zur Verantwortungsverweigerung.
Entscheidungen werden so lange die
Hierarchie hinauf weiterdelegiert, bis sich
eine Stelle nicht mehr entzichen kann. In
einer kundenorientierten Struktur hinge-
gen gilt es schnell zu entscheiden und
Verantwortung zu iibenehmen. Auch
gegeniiber den eigenen Mitarbeitem
muss Fishrung wahrgenommen werden.

Fahigkeiten wie Ziele vorgeben, Feed-
back geben, Konflikte lisen und Teams
entwickeln sind hier clementar. Dieses
fordert von vielen Fishrungskréften ein

dass p -

anderes

dingt nicht mit Sehnsucht erwartet wer-
den und Widerstand programmiert ist.
Auch auf die Filhrung kommen mas-
sive Verinderungen zu. Hierarchische
Systeme mit detaillierten Vorgaben nei-

Change Management
System entwickeln

Isolierte Aktivitdten auf einzelnen Ebe-
nen einer Organisation bewirken keinen
erfolgreichen Versnderungsprozess. Viel-
mehr st das System als Ganzes zu entwi-
ckeln, Der Veréinderungsprozess vollzieht
sich in drei Bereichen:

I Organisationsentwicklung: Or-
ganisationsaufbau und Ablaufe werden
angepasst

| Personalentwicklung: Fahigkeiten
sind zu entwickeln, Verhalten andert
sich

I Kulturentwicklung: Veranderung
von Werten und Normen
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nis. Da die meisten Fihrungskrifte cher
wegen ihrer Fachkompetenz und weniger
wegen der jetzt geforderten Fiihrungs-
fahigkeiten ihre Funktion erhalten ha-
ben, lisst sich die Schwierigkeit dieser
Transformation ermessen.

Die Verinderung zu filhren, bedeutet
Strukturen anzupassen und_die Men-
schen mitzunchmen. Wenn Angste und
Vorbehalte den Verinderungsprozess
Ihmen, wird das Ziel nicht erreicht. Das
Top-Management muss den- erklrten
Willen zur Verinderung haben und Vor-
bild sein. Das mittlere Management setzt
um. Hier fallt die Entscheidung!

Die Veranderung der Verwaltung aus
sich heraus wird kaum gelingen. Fach-
und Methodenkompetenzen der Orga-
nisationsentwicklung sind nicht vorhan-
den. Die Neutralitit der Fihrungskrifte
gegeniiber den Mitarbeitem ist nicht
gegeben. Hier konnen stattdessen au-
Benstehende Unterstiitzer Vertrauen ge-
winnen und den Verinderungsprozess
erfolgreich fihren.  Claus-Dieter Piontke

Der Autor
Claus-Dieter Piontke ist Business-Coach
(DVCT) und Managementtrainer und Senior-
Berater bei Mammut Consulting in Kiel
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