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Einleitung

Manche sagen, Verinderungen wiren schwierig. Ich hingegen
behaupte, Verinderungen sind das Sahnehiubchen (oder die
Kisekruste — je nach Gusto) auf unserem Leben. Doch die
wirkliche Herausforderung besteht darin, Verainderungen nach-
haltig umzusetzen, insbesondere solche, die das dauerhafte Enga-
gement aller Mitarbeiter verlangen. Ganz gleich, ob Sie ein
kleiner Familienbetrieb sind und Ihre Arbeit angenehmer ge-
stalten wollen oder ein CEO, dem es in erster Linie um op-
timale Produktivitit geht: Die wahre Bewihrungsprobe fiir
groBBe wie kleine Unternehmen besteht in der permanenten
Veranderung. Nun lassen sich innovative Geschiftspolitik, stetig
verbesserte Arbeitsbedingungen, konstante Optimierung des
Kundenservices oder offenerer Managementstil nur mit festen
Prinzipien erreichen, die weit iiber das hinausgehen, was ein-
malige AnderungsmaBnahmen bewerkstelligen konnen.

GroB} angelegte Verinderungen kommen gewohnlich mit

Pauken und Trompeten daher, sprich: Die anfingliche Bereit-
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schaft scheint beinahe iiberwiltigend. Da werden Konferenzen
abgehalten, Trainingsprogramme absolviert, Veranstaltungen or-
ganisiert, Ballons und Anstecker verteilt, Wettbewerbe ausgeru-
fen, Programme und Zeitungsartikel veroffentlicht, Poster an
die Winde gehingt und Videos vorgefiihrt. An all dem ist tiber-
haupt nichts auszusetzen. Oft braucht es solche oder vergleich-
bare AnstoBe von auBlen, damit wir im tiglichen Arbeitsleben
auf bestimmte anderungswiirdige Ablaufe aufmerksam werden.
Doch diese AnstoBe allein reichen nicht aus, um kontinuierli-
che Verinderungen maglich zu machen. Dafiir braucht es einen
ganz bestimmten Motor: natiirliche Energie.

Sobald die Ballons verschrumpelt sind, die Wettbewerbsprei-
se verteilt, das Trainingsprogramm abgeschlossen und die erste
Neugier auf das, was kommen mag, verpufft ist, beginnt die alte
Schwerkraft wieder zu wirken, und schon droht alles wieder in
die gewohnten alten Bahnen zuriickzugleiten. Das fiihlt sich
dann ungefihr so an, als wiren Sie der Beifahrer und Ihr Fahrer
nimmt den Full vom Gas.

Die Schwerkraft nimmt dabei die verschiedensten Formen
an, von denen wir nur einige nennen wollen: Ablenkung, Ar-
beitsriickstand, Unwillen, Langeweile, Vergesslichkeit, Pessi-
mismus und offene Sabotage. Es ist verhiltnismifBig unwichtig,
welche Verinderungen zuvor anstanden — eine neue Diat oder
eine neue Arbeitseinstellung — alle lohnenswerten Malinahmen
fallen tiber kurz oder lang der Schwerkraft anheim. Nur wenn
man es schafft, diesen Mechanismen von vornherein vorzubeu-
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gen, wird ein fantastischer Betrieb mit fantastischen Mitarbeiter
entstehen anstelle einer Masse frustrierter Broterwerber.

Ich habe zwanzig Jahre lang MBA-Studierende und Semi-
narteilnehmer darin unterrichtet, Verinderungen zu initialisie-
ren und selbst ein Unternehmen geleitet, in dessen Branche
Verinderungen praktisch zum Alltag gehorten. Dann bekam ich
die Gelegenheit, als Co-Autor fiir FISH! zu arbeiten und den
gleichnamigen Videofilm mitzugestalten. Seither hatte ich
immer wieder die Gelegenheit, Unternehmen dabei zu beob-
achten, wie sie die Ideen von FISH! umsetzten (neben anderen
Management-Prinzipien), um wichtige Neuerungen durchzu-
setzen und Verinderungen zum Besseren einzuleiten. Zu den
wichtigsten Themen all derer, die sich der FISH!-Philosophie
zuwandten, gehorten Arbeitsqualitat, Kundenservice, Produkti-
vitat, Mitarbeiterfluktuation, Bewerberauswahl und Innova-
tionsmanagement. Ein weiterer Grund allerdings war in saimt-
lichen Fillen auch der, dass die Leute einfach mehr Spal3 bei
ithrer Arbeit haben wollten.

Wihrend der letzten drei Jahre habe ich beinahe eine Mil-
lion Meilen zurtickgelegt, um Reden zu halten und Betriebe zu
besuchen, die wesentliche Verainderungsprozesse durchmachten.
Mich haben besonders solche Unternehmen beeindruckt, deren
Bemiithungen um Verinderung zukunftsorientiert waren, sprich:
die ithre MaBnahmen dahingehend ausrichteten, dass sie auch
dann noch Erfolg versprachen, wenn die erste Begeisterung

verflogen war. Normalerweise sind alle Feuer und Flamme, so-
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bald sich etwas Neues auftut. Doch schon nach einem Jahr kann
die Sache vollkommen anders aussehen. Deshalb miissen Ener-
giereserven aktiviert werden, die tiefer und weiter greifen, um
alles am Laufen zu halten. Gliicklicherweise kann ich von vielen
Unternehmen sagen, dass sie diese tieferen und weiter greifen-
deren Energiereserven aktivieren konnten. Ihr Wissen ist in die-
ses Buch eingeflossen. Was Sie hier lesen, ist die Quintessenz
dessen, was ich im richtigen Leben von richtigen Menschen in
richtigen Jobs erfahren habe. Selbstverstandlich fehlte auch der
weltberiihmte Pike-Place-Fischmarkt nicht, der bereits das erste
FISH!-Buch inspirierte und zu einer der vielen Erfolgsge-
schichten zihlt, aus denen wir manch wertvolle Lehre ziehen.
Die Geschichte dieses Buches ist meiner Fantasie entsprun-
gen, basiert jedoch auf den zahlreichen Erfahrungen, die wir
drei wihrend der vergangenen Jahre machen durften. Fiir John
Christensen ist FISH! nach wie vor der Dreh- und Angelpunkt
seines Unternehmens, weshalb ChartHouse International zu
einem Ort geworden ist, an dem Geschichten gesammelt und
unbegrenzte Moglichkeiten die Ausgangsbasis bilden, von der
aus wir versuchen, neue Methoden und Regeln zu erkunden.
Harry Paul hat fiir sich das Leben als Reisender entdeckt, der
tiberall Reden hilt und Menschen berit, die sich der FISH!-
Philosophie verschreiben wollen. So vergeht kaum ein Tag, an
dem Harry uns nicht etwas zu erzihlen hat, was fiir uns span-

nend und hilfreich ist.
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Ja, wir konnen uns heute auf Tausende berufen, die nicht
nur ihr Arbeitsleben, sondern auch ihr Privatleben mit neuen
Maglichkeiten angereichert haben. Manche sind gescheitert,
manche hatten Erfolg und bei anderen wiederum ist es zu friih,
ein Urteil zu fillen. Gelernt haben wir trotzdem von ihnen
allen. Fiir immer Fish! entstand daher in der Absicht, einmal ge-
nauer hinzusehen, welche Hingabe erforderlich ist, damit loh-
nenswerte Verinderungen — welcher Gestalt auch immer — am
Leben erhalten werden. Im Grunde genommen ist es Ihre Ge-
schichte: Rein zufillig habe ich sie geschrieben.

Stephen C. Lundin
Lutsen, Minnesota, USA
Herbst 2002
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Um weit greifende Verinderungen durchzuset-
zen, braucht es Einfliisse von auflen. Wer neue
Visionen vermitteln will, braucht die Aufmerk-
samkeit aller Beteiligten.

Dennoch konnen auBere Einfliisse nur iiber
kurze Zeit wirken. Letztlich ist man angewiesen
auf die natiirliche Energie, die an ihre Stelle tritt
und dafiir sorgt, dass sie von bleibender Wirkung

sind.

Zum Brunch bei »Brunch«

Bei Rhonda und Will Bullock liuft der Sonntag nach einem
festen Muster ab. Rhonda singt morgens in einem Gospelchor
in der Kirche, und Will und die Kinder sitzen in der ersten
Reihe, um ihr zuzuhoren. AnschlieBend fihrt die Familie ins
Pflegeheim, wo sie ein bisschen Zeit mit der GroBmutter ver-
bringt. An besonderen Sonntagen wie diesem geht es hinterher
zur Einkaufspassage, wo die Kinder sich tiber ein Fast-Food-
Menii hermachen, wihrend Rhonda und Will fasziniert zu-

sehen, wie ithre Sprosslinge binnen neunzig Sekunden das ge-
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samte Essen verschwinden lassen. Dann bringt Will die Kinder
und den Babysitter ins Kino, wihrend Rhonda sich schon mal
in die Warteschlange fiir ein nettes kleines Restaurant einreiht,
das passenderweise den Namen »Brunch« trigt.

An diesem Sonntag allerdings schweiften ihre Gedanken ab.
Sie stand in der Warteschlange und dachte an das Good Samari-
tan Hospital, in dem sie arbeitete; eines von vielen Krankenhiu-
sern gleichen Namens, die in New Jersey und den benachbar-
ten Bundesstaaten zu einer festen Institution geworden sind.
Seit elf Jahren arbeitete sie im Good Samaritan, doch heute be-
driickte sie der Gedanke an ihren Arbeitsplatz.

»He, sehe ich da etwa Sorgenfalten auf dem bezaubernden
Gesicht, das sonst nur Licheln kennt?«

»Entschuldige, ich denke gerade an das Krankenhaus, Will.
Ich weil3, dass ich damit unsere oberste Regel verletzt habe, an
Sonntagen nicht von der Arbeit zu reden. Und, wie hast du es
geschafft, einen Film auszusuchen, der fiir einen Elfjihrigen ak-
zeptabel ist, der sich fiir praktisch erwachsen hilt, und zugleich
fiir eine Sechsjihrige infrage kommt, die mit ihrer Puppe ins
Kino geht?«

»Wie immer. Mike wollte mich davon {iberzeugen, dass Shaft
prima wire, obwohl der Film erst ab sechzehn ist. Er meinte,
Shaft wire ein tolles Vorbild, und er kénnte seiner Schwester ja
die Augen zuhalten, wenn es kritisch wird. Tja, und Mia wollte
natiirlich in jeden Film mitgehen, den ihr groBer Bruder vor-

schlagt. Als gestrenger Vater habe ich ithnen nattirlich gesagt, sie
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miissten sich etwas ab sechs Jahre aussuchen, also haben wir uns
auf den neuen >Harry Potter< geeinigt. Ann sagte ibrigens, dass
der Film Klasse ist.«

Bei der Erwihnung des Namens sah Rhonda sofort das
strahlende Gesicht ihrer Stieftochter Ann vor sich, die mittler-
weile achtundzwanzig war und in Los Angeles lebte.

SchlieBlich kamen sie an die Reihe und setzten sich in ihre
kleine Nische, wo sie die Speisekarte studierten und bestellten.
Unterdes beobachtete Will seine Frau aufmerksam. Er wusste,
dass sie etwas bedriickte. Sein Kosename fiir sie war »Happy
Face«, weil Rhonda normalerweise von geradezu ansteckender
Frohlichkeit war. Sie konnte selbst den muftigsten Kellnern ein
Licheln entlocken und sie dazu bringen, ihr Fotos von ihrer Fa-
milie zu zeigen und freundlich mit ihr zu plaudern. Thre diiste-
re Stimmung an diesem Sonntag war mehr als ungewohnlich.

»Vergiss unsere Sonntagsregel, Rhonda, und erzahl mir, was
los ist.«

»Ich versage in meinem neuen Job.«

»Das kann ich mir kaum vorstellen«, erwiderte Will prompt.

»So ist es aber. Als ich Madeleines Posten tibernahm, habe ich
mir fest vorgenommen, mich nicht selbst unter Druck zu setzen.
Ich wollte nicht dauernd dariiber nachdenken, ob ich jemals so
gut sein konnte wie sie. Madeleine war mein Idol. Ich habe diese
Frau wirklich bewundert. Sie hat Leben auf eine Station ge-
bracht, auf der zuvor niemand arbeiten wollte, weil die Atmo-

sphire so bedriickend war. Durch sie wurde die Station im
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