Lebendige und klare Kommunikation schafft Arbeitslust

Kundenerfolg
durch zufriedene Mitarbeiter

Wolfgang Ossenkopp,
Johannes Scherer*

WAS KLAPPT BEI UNS NICHT SO GUT?

. . E:g:&allen- und meemnn%e[,m_ Aus- und Zusamme_narbeitl
Nicht wenige SHK-Unterneh- St sl Weiterbildung Biiro/Betrieb

mer trdumen von einem
Team von engagierten Mitar-
Ideenumsetzungl Zu wenig

beitern, die alles dafiir tun, Darstellung Zu wenig , -
nach auRen Motivation nicht Entscheidungs-

die Kunden rundum zufrie- konsequent freiheit
denzustellen. Viele iiberse-
hen allerdings, dal8 die wich-
. . fehlender Team- Fehl h ein- Lob fil t ia Zeit
tigste Voraussetzung zu die- geist, Hilfsbe- ehler auch ein ob fiir gute zu wenig Zei
. . . . e e raumen kdénnen Arbeit flr Kunden
sem Ziel die Zufriedenheit

der Mitarbeiter selbst ist.

Bild 1 Kritikpunkte und Themen, die Mitarbeiter im Handwerk héufig nennen

daf der Schlissel zum Kundenerfolg durchsetzen zu kdnnen ten also:

in der Zufriedenheit der Mitarbeiter « 31 % sind der Auffassung, da? man sichh Was muf3 passieren, dall unsere
liegt. Denn Mitarbeiter werden sich erst am in der Arbeit selbst verwirklichen kann Mitarbeiter schon wahrend der Arbeit und
Markt oder an Kundenwiinschen orientie-« 28 % haben Spal an der Arbeit nicht erst danach Freude haben?
ren kdnnen, wenn sie selbst das Gefuhl ha- « Wie kdnnen wir bessere Leistungen mit
ben, dal? man sich auch nach ihren BedurfFazit: Nur wenige haben SpalR an der Ar- den gleichen Mitarbeitern erzielen?
nissen richtet. Wie die rauhe Wirklichkeit beit. Viele Arbeitnehmer verspiren Luste. Wie kénnen aus Mit-Arbeitern wichtige

Eigentlich ist es eine Binsenwahrheit,« 37 % geben an, im Beruf auch ldeenausgefillt. Die (Not)wendigen Fragen lau-

aussieht ist zum einen in Bild 1 dargestelltund Freude erst in ihrer Freizeit. Ideengeber werden?

AuRerdem hat das BAT-Freizeit-For- » Wie kann ich die Mitarbeiter von unserer
schungsinstitut im Rahmen einer Umfrage ; Sache tatsachlich tberzeugen, ohne zu
unter 1512 Berufstatigen folgendes herausf".’ume’t We?y en mang elnder Uberreden?

gefunden: Einstellung’ Die Antwort lautet: Durch lebendige und

« 75 % haben erst nach dem Verlassen deiSs ware nun ein Trugschlu3 zu glauben, daRlare  Kommunikation. In vielen Hand-
Arbeitsplatzes Freude am eigenen Tun dies immer etwas mit Faulheit oder man-werksbetrieben wird zu wenig miteinander
« 51 % konnen ihre Ideen erst nach getanegelnder Einstellung zu tun hat. Denn diegeredet und der Wert der Kommunikation

Arbeit realisieren Freizeit wird ja von vielen auch mit Arbeit unterschatzt. Wer zufriedene Kunden haben
- will, mul3 das ,echte” Gesprach mit den
* Wolfgang Ossenkopp, 70499 Stuttgart, Telefon/ Mitarbeitern zum Prinzip erheben. Denn
Telefax: (07 11) 80 19 94, und Johannes Scherer, verandern oder sich den Erfordernissen des

97421 Schweinfurt, Telefon (0 97 21) 18 62 12,
Telefax 18 62 63 sind ausgebildete Kommunikations-
experten, die sich speziell auf die Bedirfnisse von
SHK-Unternehmen konzentrieren
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bernahme, Mitdenken und Vorausdenken
. . fordert. AuRerdem wird der Betrieb tatséch
E";mz'_ Egﬁ gig}?gut lich besser auf Kundenwiinsche ausgerich
Jahr: ) 1999 tet, denn die Ideen dazu werden gemeinsam
) entwickelt und umgesetzt.
LA Und so konnte lhr Workshop-Programm
Ich schlieRe im Geschéftsjahr 1999 spatestens aussehen:
30 neue Wartungsvertrage ab erreicht bis: Morgenrunde
SR Besinnung auf das Thema, Kontakt herstel
Meine MaBnahmen: len, Ansprechen mdoglicher Konflikte und
’ Befiirchtungen sowie die endgiiltige Festle
1. Schritt: Es werden alle Kunden mit neuer 05. 02. 1999 Eﬂlf{:gl ctisktgememsamen Kurses stehen im
Heizungsanlage gelistet, die P )
ElnE BRI ETEG Sne Informationen iiber das Unternehmen
- . . . Der Chef prasentiert seinen Betrieb und
2. Schritt: ]!E[]rrzjl(rjbeiltuwngrtilr?e;vNetrjttrzaenﬁ:]%ugﬁgtsatlon 23. 02. 1999 spricht tber die Entwicklung auf der Basis
Telefonleitfader?s 9 konkreter Zahlen. Folgende Fragen sind von
Bedeutung: Wo stehen wir heute? Wo wol
. s . . len wir hin? Wie grenzen wir uns vom Wett
3. Schritt: Personliche und telefonische Akquisition — 30. 04. 1999 s - ;
bei allen Kunden ohne Wartungsvertrag gg\r/g'a)rb ab? Was konnen wir besser als an
4. Schritt: Nachfassen bei den Kunden, die sich 30. 06. 1999 .. .
. ) ’ Positive Bilanz
el (e SEEUEsEn hEeT Gemeinsam werden die Starken des Unter
5. Schritt: Uberarbeitung des Wartungsvertrages 17. 09. 1999 nghmens hgrausgearbgtet. Worauf knnen
G | Lei dF i wir stolz sein? Was sind unsere Erfolgs
(Eesitzlilig, eistungen und Formulierun- faktoren? Alle Mitarbeiter sollten auf die
gen) aufgrund der praktischen Erfahrungen Frage des Kunden: ,Warum soll ich ausge
. PO
6. Schritt: Bei Installation einer neuen Heizung standig g%cnhdnee;ggbolnnﬁ :blgﬁugeig Ini CE;]'? Zn?rt;?r‘:izee#
\nggr?ﬁj:giaetrzkl:l:]ﬁem VIEE) B sondern gemeinsam durchdacht und beant
wortet wurde.

Kritikphase

Die Mitarbeiter nehmen zu folgenden Fra

gen Stellung: Was soll/muf sich bei uns an

Marktes anpassen geht nur Uiber offene unttiebes genau. Fragen Sie lhre Mitarbeitedern? Was gefallt mir nicht? Wo sehe ich

lebendige Kommunikation. ,Schaffen ist danach und machen Sie sie zu Motoren devl6glichkeiten, besser zu werden? Was sind

besser als schwétzen" und ,Reden ist SilVerédnderung. Auf diese Art geben Sie ih meine Ideen fir eine erfolgreiche Zukunft

ber, Schweigen ist Gold“ sind im Zeitalter nen Uberzeugend Anerkennung und Wertdes Unternehmens?

der Kommunikation lebensgefahrliche schatzung. Veranstalten Sie deshalb mit

Weisheiten. Ihrem Team ein Arbeitstreffen mit folgen Entwicklung von Problemlésungen

Wie lassen sich Kreativitat, eigenstandigeger Zielsetzung: In Kleingruppen werden mogliche Lo

Denken, Teamgeist, Bereitschaft und Fahige Wir mochten gemeinsam die Stérken undsungsvorschlage erarbeitet. Die Mitarbeiter

keit zur Kommunikation fordern? Was kon  Schwachen unseres Betriebes analysiereentscheiden selber, welche Probleme sie 16

nen Sie tun, um mit Ihren Mitarbeitern per Wir verbessern die Zusammenarbeit imsen wollen.

sonlich und sachlich besser klarzukommen? Team, starken Wir-Gefuhl und Motiva

Die folgenden drei Schritte fuhren zu einer tion und setzen Impulse fir eine hoherePrédsentation der Ergebnisse

echten Zusammenarbeit. Produktivitat. Die Mitarbeiter prasentieren die jeweils er

« Mitarbeiter und Chef begeben sich auf derarbeiteten Lésungen. Die Vorschlage wer
Prifstand. Gemeinsam wollen sie herausden im Plenum diskutiert und gemeinsam

Beispiel fiir eine Zielformulierung im SHK-Betrieb

]:_.?g_lll:l_t!.: finden, was fur die Zukunft des Unter auf Machbarbarkeit und Praxistauglichkeit
Machen Sie eine Team- nehmens von Bedeutung ist und was gegeprift.

. tan werden sollte, damit die Arbeit allen
Inspektmn mehr Spal? macht. Sie wollen auch erle Verabschiedung eines MaBBnahme-

Das Kapital steckt in den Kopfen der Mit ben, wie nutzlich, motivierend und kataloges
arbeiter. Die Mitarbeiter kennen die Star klarend es sein kann, losgeldst vom TaDer zukinftige Umsetzungsprozel3 wird
ken, Schwachen und Engpéasse lhres Be gesgeschéft miteinander und nicht @berverbindlich festgelegt: Was ist zu tun? Wer
einander zu reden. macht es? Bis wann?
Mit so einem Workshop wird ein Entwick
lungsprozel3 ausgelost, der die Energien der
Mitarbeiter mobilisiert, Verantwortungsi
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2. Schritt

Geben Sie Orientierung

Ohne engagierte Mitarbeiter gibt es keine
Uberdurchschnittlichen Leistungen. Enga
gement setzt aber voraus, dal3 die Mitar
beiter wissen, wohin die Reise geht. Und
die Reiseroute wurde im Workshop -ge
meinsam festgelegt. Nutzen Sie die Chan
ce — formulieren Sie ,Reiseziele”, die Sie
mit lhrem Team erreichen wollen. Schift
lich, mit Anstrengung erreichbar und kon
trollierbar. Erst beim Schreiben der Ziele
setzt ein Klarungs- und Abwagungsprozel:
ein, der fur die Qualitat des Zielbildes von
Bedeutung ist. Sorgen Sie daflr, dalR die
Ziele von allen Mitarbeitern verstanden und
gemeinschaftlich getragen werden. Von
Masaaki Imai, einem japanischen Manage
mentexperten und Autor des Buches Kai
zen", stammt folgender Satz, der es in sict
hat:

Wenn man sich stéandig bemiiht, ein klar de
finiertes Ziel zu erreichen, missen sich po
sitive Ergebnisse einstellen.

Wir mochten erganzen: Je klarer die Ziel
setzung, desto gréRer die Handlungsenel
gie. Nicht mit vielen Ideen in viele Rieh
tungen marschieren heif3t die Kunst, -son
dern mit vielen Ideen in eine Richtung. Wie
dies konkret in der Praxis aussehen konnte
wird in Bild 2 dargestellt. Das abgebildete
Beispiel enthalt alle wichtigen Elemente ei
ner Zielformulierung:

—Konkret und schriftlich

—eine beobachtbare Grofe
—terminbezogen

B BETRIEBSMANAGEMENT

Team-Inspektion
Vorteile des Workshops

® Aus Mit-Arbeitern werden Ideengeber.
Dadurch starken Sie nachhaltig die Mo
tivation Ihres Teams und erschlief3en sich
eine enorme Produktivitatsreserve.

@ Der Wokshop fordert ein offenes und
konstruktives Klima. Das bedeutet fur
Sie, daf lhre Mitarbeiter initiativ werden
und den Mut haben, mehr Verantwortung
zu Ubernehmen.

® Am MalRnahmenkatalog haben alle mit
gewirkt. Das erleichtert die Um- und
Durchsetzung nach dem Workshop.

@ Sie finden schneller konkrete Ansatze fur
die Delegation von Aufgaben und Ver
antwortung. Dadurch entlasten Sie sich
und haben mehr Zeit fur Ihre Kunden.

® Sie erkennen im Workshop die Begabun
gen und Talente lhrer Mitarbeiter. Sie
kénnen gezielter fordern und fordern.

® Die Mitarbeiter kennen die Starken und
Erfolgsfaktoren lhres Betriebes und-ha
ben dadurch einen Vorsprung gegenuber
der Konkurrenz.

@ Der Workshop macht SpaR, fordert
menschliches Miteinander und gegensei
tigen Respekt. Dies sind die Quellen fiir
Selbstmotivation und Leistungsbereit
schaft.

® Positiv denkende und handelnde Mitar
beiter begeistern lhre Kunden, und das ist
das Wichtigste fir die Zukunft.

—herausfordernd, aber nicht tiberfordernd Sie nach folgendem Grundsatzange Lei
—der Mitarbeiter kann selbst beurteilen, obne — konkrete Ziele — genaue Kontrolle.bar fir lhre Mitarbeiter und lhr Team wird

er dem Ziel ndher gekommen ist.

Chemiefreie Wasserbehandiung
fur grofle Rohrstarken
hat einen Namen:
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Kontrolle wird zu einem wichtigen Maoti
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vationsinstrument, denn der Mitarbeiter

kann aufgrund der Ziel- und Ma3nahmen

planung beweisen, daf er in der Lage ist,
sein Geschéft unter Kontrolle zu halten. Das
macht ihn stolz und dieses gute Gefihl
spuren die Kunden.

3. Schritt

Mitarbeiter(gespréche)
konstruktiv fiihren

Geben Sie Ihren Mitarbeitern immer wie

der Gelegenheit, ihre Einmaligkeit und Ein

zigartigkeit unter Beweis zu stellen. Wich

tig: Der Mitarbeiter berichtet und nicht Sie.

Fuhren Sie konstruktive und motivierende

Gespréache nach folgendem Ablauf:

« Resultate des vergangenen Zeitraumes

—Was haben Sie geplant?

—Was haben Sie erreicht?

—Was ist Ihnen besonders gut gelungen?

—Worauf sind Sie (ein biRchen) stolz?

« Kommentierung der Abweichungen

—Welche Hindernisse konnten Sie nicht
Uberwinden?

—Was beabsichtigen Sie dagegen zu tun?

—Wo sehen Sie Mdglichkeiten, noch bes
ser zu werden?

« Ziele und MalRnahmen fur den komrmen
den Zeitraum

—Was nehmen Sie sich vor?

« lhre Ideen, Vorschlage und Fragen

Sie sollten immer daran denken, dal3 ihr

Die MaRnahmen sind die Schritte zum Er Verhalten als Modell auf die Mitarbeiter
folg. Bei der Formulierung kommt es auf wirkt. Seien Sie deshalb fachliches und
Fachkompetenz und Kreativitat an. Fihrermenschliches Vorbild. Schaffen Sie eine er

mutigende Atmosphéare. Werden Sie greif

die Initiative ergreifen. a




