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® Gerhard Vater

Motivation 4.0

Lust auf Kunden machen

gal, welche Umfrage oder Studie

zum Thema ,Engagement und

Zufriedenheit" Sie zur Hand
nehmen, alle zeigen eine Diskrepanz
auf: Die Zufriedenheit mit dem Job steigt,
das Engagement im Job sinkt. Rund 70
% arbeiten laut Gallup-Befragung mit
geringer Bindung an ihr Unternehmen.
Sie machen Dienst nach Vorschrift. Sogar
eine Bezeichnung haben die Forscher
fiir diesen Typus schon gefunden: ,Un-
ternehmensbewohner”. Seine wesentli-
chen Charaktereigenschaften im Ge-
schaft: zufrieden, zahm und trage.

Um diese Passagiere zu Crew-Mit-
gliedern in der Kundenbetreuung zu
machen, sind besonders die Fithrungs-
krafte gefragt. Fihren heif3t, Lust auf
Kunden machen. Motivierte Mitarbeiter
haben Lust auf Kunden. Nicht nur im
Verkauf, sondern in allen Unterneh-
mensbereichen. So weit, so iblich. Der
Knackpunkt: Die Studien zeigen auch
auf: Die Ursache fiir die leidenschafts-
lose Bindung ans Unternehmen ist just
die Fiihrung. Jeder Vierte hat wegen sei-
nes Chefs schon einmal das Unterneh-
men gewechselt. Und wahrscheinlich
waren das nicht die Schlechtesten, die
da gegangen sind. Ist bei Thnen gerade
jemand am Absprung? Was werden Sie
dagegen tun?

Wie sieht denn Thr Bestand an An-
reizsystemen aus, um die Mitarbeiter
bei der Stange zu halten? Gehaltserho-
hung, Pramie, Incentive, Wettbewerb,
neutrales Firmenauto, Sportanlage, frei-
er Mittagstisch, kostenlos Kaffee und
Mineralwasser, Wellness, Betriebsfeier,
Home-Office ... Alles tolle Dinge, die in
der Vergangenheit funktioniert haben
und Mitarbeiter in Bewegung gebracht
haben.Vermutlich, genau wissen wir es
ja nicht. Denn dass Thre Mitarbeiter die
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Angebote nicht abgelehnt haben, be-
deutet ja nicht, dass sie motivierend
waren und sich auf Thre Kunden ausge-
wirkt haben. Und um die geht es ja un-
term Strich, oder?

Es waren ja genau diese Instrumen-
te, die zu dieser Widersinnigkeit gefiihrt
haben: Die Mitarbeiter fiihlen sich wohl,
aber die Kunden haben nichts davon.
Haben all die Belohnungen, Bestrafun-
gen und Behiibschungen Lust auf Kun-
den gemacht? Sind sie als Feuer der
Begeisterung tiberzeugend beim Kunden
angekommen? Wenn sie nicht beim
Kunden ankommen, sind sie wertlos.
Diese Art der Motivation geht ins Geld
und schafft weder iiberzeugte Kunden
noch engagierte Mitarbeiter. Die Werk-
zeuge sind ja nicht schlecht. In einem
passenden Rahmen angewendet sind
sie sogar sehr tauglich. Auch die besten
Bilder kénnen durch einen passenden
Rahmen gewinnen - oder verlieren. Wie
eben im Falle der hohen Anzahl an ,,Un-
ternehmensbewohnern* trotz aufwen-
diger Incentive-Landschaft.

Motivation 4.0 liefert den Rahmen,
der oft fehlt. Vier Fragen sind es, die
Flhrungskrafte beantworten konnen
sollten, wenn ihre Mitarbeiter sie stellen.

Und wenn Mitarbeiter diese Fragen nicht
stellen, ist Fiihrung wirklich gefragt.
Gerade jene, die ,, Dienst nach Vorschrift*
machen, sind auf der Suche nach Enga-
gement dankbar flir die Antworten:

1. ,Herr Chef, wozu sind wir da?“

2. ,Herr Chef, was treibt uns an?“

3. ,Herr Chef, was ist unsere

Leistung?“

4. Herr Chef, was ist unsere Rolle?

Den Rahmen fiir Ihre materiellen
und immateriellen Motivationsinstru-
mente bilden glaubhafte, nachhaltige
und differenzierbare Antworten auf
diese Fragen. Mitarbeiter, die wegen
schlechter Fihrungskrifte den Job
wechseln wollen, sind besonders in-
teressiert an diesen Antworten. Da ldsst
sich vielleicht noch etwas retten. Welche
Antworten wiirden Sie einem Mitarbei-
ter darauf geben?

Fiihrung weckt das Feuer, wenn Mit-
arbeiter die Richtung kennen, Sinn er-
leben, auf den Erfolg stolz sind und sich
wertvoll fiihlen. Unter den Rahmenbe-
dingungen von Motivation 4.0 kommt
das gewohnte Motivations-Repertoire
richtig gut zur Geltung. Und wenn das
eine oder andere Goody nicht mehr in
vollem Umfang leistbar ist, kann eher
reduziert werden, ohne das es zu Leis-
tungsabfall kommt. Denn der Rahmen
macht das Feuer.

Ad personam

Mag. Gerhard ). Vater ist Ma-
nagementtrainer und Coach. Er
unterstiitzt dabei, Lust auf Kun-
den zu haben und den Blick fiir
Kunden zu schérfen.
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