Serie »Erfolgstipps von Glinter Schmitz«

Kundenbegeisterung ist oft ein gern genutztes Schlagwort, das
sehr liberzeugend klingt. Kundenbegeisterung von alleine funktio-
niert allerdings nicht, sie muss gelebt werden. Und wer soll eigent-
lich Kunden begeistern? Es sind die Mitarbeiter. Denn eine Kunden-
begeisterung ist nur mit begeisterten Mitarbeitern zu erzielen. Da-
mit Mitarbeiter die Kundenbegeisterung im taglichen Handeln tat-
séachlich leben, bedarf es immer wieder umfangreicher Informatio-
nen und Erlauterung von Zusammenhangen. Nur so ist gewahrleis-
tet, dass Kundenbegeisterung verstanden und konsequent beibe-

halten wird.

verstanden und damit einverstanden
sind. In einer offenen Diskussion wer-
den dazu immer wieder Themen neu
beleuchtet und offene Fragen beantwor-
tet. Das Einverstindnis sichern wir uns
unter anderem durch eine an den Info-
tag anschliefende Mitarbeiterbefragung
ab, in der jeder anonym und frei seine
Meinung zu vielen Themengebieten
iuflern kann. Um Mitarbeiter auf den
kiinftigen Weg einzuschworen, bendoti-

Die Unternehmenskultur

starken

Der jihrliche Infotag informiert, erklért und stirkt so die Unternehmenskultur.

Ein- bis zweimal im Jahr werden bei uns
alle Mitarbeiter zusammengerufen. Es
geht in erster Linie darum, die Mitarbei-
ter umfassend iiber das Gestern, das
Heute und vor allem die Zukunft zu
informieren. An diesem Tag ist die Mon-
tage geschlossen, Kunden werden den-
noch im aufSen stehenden Wintergarten
beraten. Der tiiberaus positive Effekt
dieses sogenannten Infotages iibersteigt
die damit verbundenen Kosten (Lohne,
Ertragsausfall, ...) um ein Vielfaches.
Denn am Ende des Tages sind alle Mitar-
beiter nicht nur bestens informiert, jeder
weifd auch wo es langgeht und wo seine
Verantwortung liegt. Dieser Tag kann
iibrigens zu jedem Zeitpunkt stattfin-
den, so organisieren wir unseren Infotag
immer direkt nach den Winter- und
Sommerferien.

Die Mitarbeiter mitnehmen

Der Grund, warum viele Maf$nahmen,
die Unternehmen gerne umsetzen méch-
ten, bereits im Ansatz scheitern, ist in
erster Linie auf ein Kommunikations-
problem zuriickzufiithren. Gesagt heifst
noch nicht gehort, gehort heifst noch
nicht verstanden, verstanden heif$st noch
nicht einverstanden, einverstanden
heifdt noch nicht umgesetzt und umge-
setzt heifst noch nicht beibehalten. Oft
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werden leider einfach Dinge gesagt »das
machen wir jetzt soundso«. Doch woher
sollen Mitarbeiter wissen, was genau
damit gemeint ist, warum das notwendig
ist und was wiederum davon abhingt.
Die Folge, Verinderungen finden nicht
statt, es bleibt alles beim Alten und der
Chef ist verirgert. Viel wichtiger ist es,
Mitarbeiter auf die Reise mitzunehmen,
ihnen nicht nur Anweisungen zu geben
sondern sie auch fragen, ob sie den Sinn

Die neuen Seminartermine

® Unternehmer-Seminar ,,Kunden-
begeisterung als Erfolgsstrategie
im Handwerk fiir mehr Erfolg
und Freude an der Arbeit*:
28./29.09.,26./27.11.2015

® Verkiufer-Seminar ,,Mit System
und Begeisterung mehr verkaufen
— hohere Abschluss- und Weiter-
empfehlungsquoten“: 12./13.10.,
30.11./1.12.2015

® Monteur-Seminar ,,Mit Auftreten
und Organisation begeistern — so
werden Monteure zu wahren
Verkiufern®: 9.10.,4.12.2015

gen sie transparente Informationen und
Einblicke in die Unternehmenszahlen.
Das erhoht nicht nur das Vertrauen,
Mitarbeiter identifizieren sich so auch
viel mehr mit dem Unternehmen. Selbst-
verstiandlich werden auch unangenehme
und weniger erfreuliche Dinge ange-
sprochen, wie z.B. Krankentage. Diese
Themen miissen angesprochen werden,
damit sie sich schnell wieder in die ge-
wiinschte Richtung entwickeln. So wer-
den beispielsweise seit Anfang des Jahres
wieder interne Riickenschulungen fiir
Monteure und Biiromitarbeiter angebo-
ten.

Unternehmenskultur ist das Fundament

Dariiber hinaus werden neue Mitarbei-
ter vorgestellt, damit nicht nur die direk-
ten Kollegen, sondern auch die restli-
chen Mitarbeiter ihre neuen Kollegen
kennenlernen. Alle diese Themen und
MafSnahmen sind sehr wichtig fir die
gesamte Unternehmenskultur. Letztere
driickt sich im Motto »Kultur schligt
Strategie« aus. Wenn alle Mitarbeiter fiir
die Unternehmensphilosophie einste-
hen, jeder seine Verantwortung iiber-
nimmt und untereinander im Kollegen-
kreis einen werteorientierten Umgang
pflegen, ist eine positive Unternehmens-
kultur, in der Mitarbeiter sehr gerne
arbeiten und sich einbringen, unaus-
weichlich. Diese Unternehmenskultur
lebt die Strategie, z.B. der Kundenbe-
geisterung, von ganz alleine.

Wie wir unsere Unternehmenskultur
aufgebaut haben und tagtiglich pflegen
sowie viele weitere Erfolgsrezepte sind
authentischer und praktischer Inhalt der
Erfolgsseminare und konnen live bei
einer detaillierten Betriebsbesichtigung
erlebt werden. Die aktuellen Seminar-
termine fiir das zweite Halbjahr 2015
zum Thema »Kundenbegeisterung im
Handwerk«  stehen  aktuell — auf
www.denkhouse.com.

Der Autor, Giinter Schmitz, ist Inhaber
und Geschiftsfithrer von Coplaning,
einem grofSen Bauelemente-Handelsun-
ternehmen in Luxemburg. Der Erfolgs-
trainer gibt sein Wissen und seine Er-
folgsrezepte in seiner Erfolgsakademie
an andere Handwerks- und Dienstlei-
stungsunternehmen weiter.

Weitere Informationen unter www.co-
planing.lu



