BETRIEBSMANAGEMENT I

Schwachstellenanalyse und praktische Umsetzungshilfen

Mitarbeiter zum Verkaufen —=tss
motivieren

Sind Ihre Mitarbeiter fit flr
den Verkauf? Wie lassen
sich die Mitarbeiter fiir den
Verkauf motivieren und akti-
vieren? SHK-Betriebe, die
diese Fragestellungen be-
herrschen, werden Uber-
durchschnittlichen Erfolg ha-
ben. Neben Hinweisen auf
zentrale Schwachstellen
bietet der folgende Beitrag
sofort in die Praxis umsetz-
bare Anregungen dafir, was
der Unternehmer tun kann.
D Produktvielfalt in gleicher Qualitat
wird immer grofer. Die Anspriiche
und das SelbstbewuRRtsein der Kunden
wachsen. Das driickt auf Preis und gleich-
zeitig auf Leistung und Service. Der Hand-
werker hat im Image an Boden verloren.
Neue Vertriebswege erhthen zusatzlich den
Wettbewerbsdruck. Denken Sie z. B. an die
Baumérkte, die auf dem Weg zum Fachge-
schéaft sind. Wie aktiv sind Ihre Mitarbeiter
im Verkauf? Wie stark sind Sie motiviert?
Machen Sie den folgenden Test, um zu er-
kennen, wo die Starken und momentanen

Defizite Ihrer Mitarbeiter im aktiven Ver-
kauf liegen.

ie Méarkte werden immer enger, die

Beispiele fir einen
MaRnahmenplan

Zu erkennen wo die Defizite liegen, ist das
eine. Die Umsetzung in aktive Schritte, in
einen Maldnahmenplan das andere. Nach-
folgend dazu einige Beispiele.
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m Der Verkaufer als Personlichkeit
Wenn z. B. grolere Defizite im Bereich
Ausdauer und Flei3 vorhanden sind, ist ein
Kritikgesprach erforderlich (siehe Kritikge-
spréch). Esist wie beim Bergsteigen, wo es
nicht nur auf das handwerkliche K énnen an-
kommt, sondern auch auf Ausdauer und
Fleil3. Ziel des Kritikgespréches kann es
sein, das Verhalten des Verkaufers zu ver-
andern, Hilfreich dabei ist es, wenn einekla-
re Vereinbarung getroffen wird.

m Die Einstellung zum Kunden

Mag der Verkaufer die Kunden? Sollte es
bei der positiven Einstellung zum Kunden
Defizite geben, sind Gesprache mit dem
Mitarbeiter erforderlich. Zum einen Kri-
tikgesprache, um zu signalisieren, dal die-
se Einstellung nicht akzeptiert werden kann.
Zum anderen kurze , Lobgespréche” (siehe
Lobgespréache), wenn der Mitarbeiter z. B.
mit einem Lieblingskunden spricht. Denn
hier zeigt er wahrscheinlich das Verhaten
bzw. die Einstellung, die Sie sich fur alle
Kunden wiinschen.

Kennen Sie die Geschichte vom Tempel der
tausend Spiegel? Eines Tages besuchte ein
Hund den Tempel der tausend Spiegel. Er
stieg knurrend die Stufen hinauf, schaute in
tausend Spiegel und sah tausend knurrende
Hunde, die ihn anblickten. Er bekam grof3e
Angst und rannte mit eingezogenem
Schwanz davon. Er wufdte, die Welt ist vol-
ler boser Hunde. Kurze Zeit spéter stieg ein
anderer Hund frohlich und mit wedelndem
Schwanz die Stufen zum Tempel empor. Er
ging durch die Tur, betrat den Tempel und
sah in tausend Spiegeln tausend frohliche
Hunde, die mit dem Schwanz wedelten.
Dieser Hund verlie den Tempel in dem
Wissen, die Welt ist voller fréhlicher Hun-
de.

m Das verkauferische Handwerkszeug

Wenn Sorgen und Einwénde der Kunden
nicht oder nur schlecht verkaufsaktiv um-
gesetzt werden, dann ist ein Verkaufstrai-
ning nitzlich. Vergleichen |&f3t sich dies
z. B. mit der Fahrschule. In den ersten Fahr-
stunden geht esmeist sehr hol prig und ruck-
artig zu. Spéter, nach bestandener Priifung
und entsprechender Fahrpraxis, wird die
Fahrweise immer fllssiger und sicherer.

Das heifdt: ein gutes Training und héaufige
Anwendung in der Praxis macht den Mei-
ster.

Tips zur Mitarbeitermotivation

Wielassen sich die Mitarbeiter fir den Ver-
kauf motivieren und aktivieren? So viel-
schichtig wie das Leben ist, so vielschich-
tig sind auch der Verkauf und die mogli-
chen Mal3nahmen, einen Verkaufer zu mo-
tivieren und zu aktivieren. An dieser Stelle
finden Sie einige wesentliche Mdglichkei-
ten, die sich in der Praxis rasch umsetzen
lassen. Der bekannte Kommunikationspsy-
chologe Thomas Gordon unterschei det zwi-
schen ,akzeptablem und inakzeptablem
Verhalten der Mitarbeiter. In der Praxisist
es oft anzutreffen, dal? das ,, akzeptable Ver-
halten* kaum wahrgenommen wird und
demzufolge auch nicht verstarkt wird (z. B.
durch Lob oder Anerkennung). ,, Inakzepta-
bles Verhaten“ wird oft wahrgenommen,
jedoch nicht verbindlich , geklért*, so dal3
dieses Verhaten des Mitarbeiters nicht re-
duziert wird.

m Lobgesprach

Hand aufs Herz: Wann haben Sie |hre Mit-

arbeiter das letzte Mal fir gewlinschtes, ak-

zeptables Verhaten gelobt? Wenn Sie lhre

Mitarbeiter vor kurzem gelobt haben, dann

herzlichen Glickwunsch. Denn Sie nutzen

die preiswerteste Investition fir Mitarbeiter
und Unternehmensgewinn. Einige Tipszum

L obgespréch:

—,Erwischen* Sie I|hren Mitarbeiter
dabei, wenn er etwas gut macht und lo-
ben Sie ihn sofort.

—Loben Sie positive Arbeitsweisen und
Verhaltensweisen ehrlich, damit das
Selbstbewulitsein |hres Mitarbeiters ge-
starkt wird.

Ronald Schiitz BDVT und Astrid Horvéth BDVT ha
ben das Geschéft von der Pike auf gelernt: as Ver-
kéufer, als Verkaufdeiter und als Trainer. Telefon
(03 41) 9 11 70 86, Telefax (03 41) 9 11 70 96,
eMail: A.Horvath@t-online.de
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— Oft reichen kleine Gesten des Lobes und
der Anerkennung aus.
Denken Sie an kleine Kinder, die zu ihren
Eltern kommen, wenn sie das Zimmer auf-
geraumt haben. Sie wollen sich eine Strei-
cheleinheit, ein Lob, abholen. Falls sich die
Eltern keine Zeit fir ihre Kinder nehmen,
um ihnen Streicheleinheiten Lob zu geben,
werden die Kinder verstarkt mit Fehlver-
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halten auf sich aufmerksam machen. Wenn
Menschen erwachsen sind, verhaten sie
sich manchmal gleich.

m Kritikgesprach

Beim Kritikgesprach geht es darum, uner-
winschtes Verhalten des Mitarbeiters zu re-
duzieren. Die Kunst beim Kritikgespréch

besteht darin, den Mitarbeiter mit seinem

Wie gut sind lhre Mitarbeiter im aktiven Verkauf?

_|

Fir den Test empfehlen wir folgende Vorgehensweise:

1. Beginnen Sie zuerst mit dem Erfassen des IST-Zustandes fir
lhre Verkaufer (ankreuzen).

2. Fahren Sie mit einer anderen Farbe fort und markieren Sie
den erforderlichen SOLL-Zustand.

Lu 3. Zum Schlul markieren Sie (am besten mit Rot) die Stellen,
bei denen die groRten Differenzen zwischen SOLL und IST lie-
gen.

I— 3. Jetzt haben Sie die Mdglichkeit, sofort einen MaRnahmeplan
fur die Férderung lhrer Mitarbeiter hin zum aktiven Verkauf auf-
zustellen.

p
—

gar nicht
ausgepragt

sehr gut
ausgepragt

1 2 3 4 5 6
Der Verk&ufer als Personlichkeit
Wie gut ist sein gesundes Selbstbewuftsein im Verkaufsgesprach ausgepragt?
Wie gut kann er mit Niederlagen umgehen?
Wie gut sind Ausdauer und Flei ausgepragt?
Ist er zuverlassig und verbindlich?
Wie stark ist die Eigenmotivation ausgepragt?
Wie gut kann er Kunden begeistern?
Verbindet er zielstrebiges Handeln mit angenehmem Humor?
Die Einstellung zum Kunden
Wie gut ist die Fahigkeit, jeden Kunden gleich gut zu behandeln, ausgepréagt?
Wie gut sieht er den Kunden als Geschaftspartner?
Mag er Kunden?
Das verkauferische Handwerkszeug
Wie gut kann er auf Kunden zugehen?
Wie gut kann er Bediirfnisse und Motive des Kunden erkennen bzw. erfragen?
Wie gut kann er Produktmerkmale in Kundennutzen (ibersetzen?
Wie gut kann er Einwande und Sorgen des Kunden verkaufsaktiv nutzen?

Wie gut kann er Kunden fiir den Kauf tiberzeugen?
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unerwiinschten (inakzeptablen) Verhalten
zu konfrontieren und ihm gleichzeitig die
Maoglichkeit zu geben, sein Gesicht zu wah-
ren. Kritikgespréche, bel denen der Mitar-
beiter sein Gesicht verliert, sind stark de-
motivierend. Diese Art fuhrt nicht zum ge-
winschten Ziel, das unerwiinschte Verhal -
ten abzustellen.

Einige Tips zum Kritikgespréach:

— Besprechen Sie das Verhaten unter vier
Augen.

— Esist niitzlich, das unerwiinschte Verhal-
ten des Mitarbeiters von seiner Person zu
trennen.

— Sprechen Sie das Problem konkret an.

—Handeln Sie rechtzeitig.

— Driicken Sie lhre Erwartungen klar aus.

Vielleicht ist ein Grund dafir, daf? Otto Re-

hagel zu den erfolgreichsten FuRballtrainern

Deutschlands gehort, daf3 er Kritikge-

spréche richtig fhrt. Nach den Worten des

Fulballtrainers sieht ein gutes Kritikge-

spréch so aus: , Wenn ich meine Spieler kri-

tisiere, dann kritisiere ich sie als Spieler.

Als Menschen sind sie mir heilig.”

m Training

Es ist wie beim Handwerker: nur wer sein
Handwerk von der Pike auf richtig gelernt
hat, beherrscht sein Handwerk richtig. Im
Verkauf gibt es zwar ab und an die gebo-
renen Naturtalente. Diese sind jedoch diinn
gesét. Das heifdt, die Mehrzahl der Mitar-
beiter braucht besseres Handwerkszeug im
Verkauf, um z. B. die Produktmerkmale in
Kundennutzen zu Ubersetzen oder Einwéan-
de und Sorgen des Kunden verkaufsaktiv zu
nutzen. Fir dieses Handwerkszeug gibt es
professionelle Verkaufstrainer, die prakti-
sches Handwerkszeug einiben. Franz
Beckenbauer sagte einmal: ,Du muldt vor
dem Spiel viel und gut trainieren, damit du
im Spiel aus der Intuition handeln kannst.”
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