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Begeisterungsfahigkeit ist entscheidend,
um Kunden langfristig zu uberzeugen

h kamen zwel Kunden in ein Minchener Fitr tudio. Ware

el hier? Dann fullen Sie bitte d

ren wir wohl.®

A-Mitarbeiter
schiel;en Tore
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Is die ,Zusténdige” nach weni-
Agen Minuten kommt, erlebt das

Paar immerhin niichterne Zu-
wendung: Das ist da, das funktioniert
so und ziehen Sie sich mal um, rattert
sie runter. Das Angebot ist eigentlich
ganz gut, die Atmosphare allerdings
reichlich kiihl und der Service alles an-
dere als einladend. Das Paar wird defi-
nitiv nicht wiederkommen.

Dienst nach Vorschrift

reicht nicht aus

LEin klarer Fall von C-Mitarbeiter”, ur-
teilt Personalexperte Prof. Dr. j61g Kno-
blauch. Geradezu ablehnend verhilt
sich der Mann am Empfang. Selbst
wenn er formal nicht zusténdig ist und
etwas anderes zu tun hat: In diesem
Moment ist er die Visitenkarte des Un-
ternehmens und damit zusténdig. Und
er versagt nach dem Motto: Vorsicht!
Kunde droht mit Auftrag.

Besser macht es die Mitarbeiterin,
die sich um die Kunden kiimmert, Be-
scheid weif3, sie informiert und am
Schluss auch nach der Zufriedenheit
fragt. ,Das sind Selbstverstindlichkeiten
und das ist Dienst nach Vorschrift, also
bestenfalls eine B-Mitarbeiterin”, so der
geschiftsfiihrende Gesellschafter von
Tempus-Consulting, der vor allem Mit-
telstandler berdt. Denn die junge Frau
strahlt weder Warme noch Néhe aus,
von Begeisterung ganz zu schweigen.
Doch das ist in Fitnessstudios wie in der
gesamten Dienstleistungsbranche ent-
scheidend — zumal, wenn Kunden das
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erste Mal einen Club besuchen. Die Kon-
sequenz des Paares muss jeden Studio-
betreiber alarmieren.

Die Gallup-Studie von 2015 lber
das Engagement von Mitarbeitern
zeigt, dass 16 Prozent Mutmacher und
Leistungstrager sind, 68 Prozent ma-
chen Dienst nach Vorschrift, eben Mit-
macher, und 16 Prozent haben bereits
innerlich gekiindigt. Das sind die Mies-
macher, wie der beschriebene Kollege
vom Empfang. Ob Industrie, Handel
oder Dienstleistungsbranche: Chefs
missen wissen, dass ihre Firma mit ei-
ner derartigen Verteilung in einer dyna-
mischer und komplexer werdenden Ar-
beitswelt nicht bestehen wird. Schon
durchschnittliche B-Mitarbeiter kon-
nen keinen Kunden verbliffen. Und das
reicht einfach nicht zum Uberleben in
einem umkampften Markt.

80-20-0 als Erfolgsformel
Ziel eines Unternehmens muss die Ver-
teilung 80-20-0 sein. Unternehmer und
Geschaftsfiihrer sagen dann oft: Das ist
unméglich. Doch erfolgreiche Firmen,
besonders aus dem Silicon Valley, arbei-
ten schon langst nach dieser Formel
oder haben sogar 90-10-0 erreicht. Das
zeigt Prof. Dr. |6rg Knoblauch in seinem
neuen Buch ,Das Geheimnis der Cham-
pions” an 30 Beispielen, darunter nord-
amerikanische IT-Konzerne und Hand-
werker aus Schleswig-Holstein.

Denn die engagierten A-Mitarbeiter
ziehen den Karren von Erfolg zu Erfolg.
Sie sind die Ronaldos und Messis, die
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die Tore fiir ihr Unternehmen schiefen.
Dagegen gelten die C-Mitarbeiter in
Deutschland als heiPes Eisen. Es sei
unmenschlich oder gar unfair, klar mit
ihrer Minderleistung umzugehen. So
schrieb der Unternehmensberater Rein-
hard Sprenger vor zwei Jahren, eine
Quote fur Minderleister sei dumm, weil
imageschadigend fur das Unterneh-
men, und auferdem biirokratisch, weil
die Mitarbeiter gegeneinander kdmp-
fen, um auf Kosten eines anderen ihren
eigenen Hintern zu retten. Energie wiir-
de innen gebunden, statt auf Kunden-
wiinsche gerichtet zu werden. Kurz:
Angst regiere in derartigen Firmen. Die
Kreativitat sei blockiert,

C-Mitarbeiter zerstéren

das Betriebsklima

Das Gegenteil ist der Fall: Jeder zweite
Unternehmer stellt fest, dass C-Mitar-
beiter die Firma zerstdren. Nicht nur,
dass die auf dem Karren sitzen und sich
von den A- und B-Mitarbeitern ziehen
lassen. Sie verderben tatsédchlich das
Betriebsklima, weil sie einerseits viel
motzen und andererseits die engagier-
ten Mitarbeiter fiir diese Bremser mitar-
beiten missen. Das machen A-Mitarbei-
ter eine Weile mit, aber irgendwann sind
sie frustriert, dass dieses Verhalten kei-
ne Konsequenzen hat, und verlassen
schiussendlich das Unternehmen. Un-
ternehmenswerte interessieren die
Miesmacher nicht, Solidaritst ist eine
Einbahnstrafe in ihre Richtung, Erwar-
tungen von Vorgesetzten und Kollegen
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sind irrelevant. Der wahre C-Mitarbeiter
scheitert, weil er sich oft tberhaupt
nicht bemiiht. [n Betrieben, die konse-
quent C-Mitarbeiter entlassen, regiert
statt Angst mehr Arbeitsfreude, lautet
deshalb im Gegensatz zu Sprenger die
Praxiserfahrung von Unternehmern.

sequenzen nicht wegschauen, wenn ein
Mitarbeiter eine ruhige Kugel schiebt,
sondern miissen sich intensiv mit ihm
auseinandersetzen. Diese Klarheit und
Transparenz fordert Prof. Dr. Jérg Knob-
lauch von Vorgesetzten: ,Sagen Sie lhren
Mitarbeitern, wo sie stehen, wie Sie sie

Prof. Dr. Jérg Knoblauch ist Unternehmensberater und Buchautor und beschéftigt sich seit
mehreren Jahrzehnten mit der ABC-Personalstrategie

Studiobetreiber und ihre Mitarbeiter
kennen das positive Gefiihl, wenn alle
mitziehen. Kunden werden gleich freu-
dig begriift. Man kennt seine Pappen-
heimer, mit denen man erst einen kurzen
Schnack halten solite, und diejenigen,
die schnell zum Training durchgehen. Es
gibt auf der Trainingsfliche Hilfestel-
lung, Beratung und Motivation, wo es
notwendig scheint, es ist immer ein Mit-
arbeiter ansprechbar und natirlich wird
auch geulkt. Diese positive Einstellung
{ibertrdgt sich auf Studiokunden, die
miteinander reden oder sich zumindest
gegenseitig griifen, weil sie sich seit ei-
nem halben Jahr immer wieder aul der
Trainingsfléche tber den Weg laufen. Ei-
ne angenehme Arbeitssituation fiir Mit-
arbeiter. Eine angenehme Trainingssitu-
ation fir Kunden. Beide kommen gerne
ins Studio - Letztere kommen beson-
ders gerne, wenn der Arbeitstag mies
und die innere Uberwindung groP war,
doch noch ins Studio zu gehen.

Auf schiechte Leistung muss
hingewiesen werden

Inhaber und Fiuhrungskrifte diirfen aus
Angst vor menschelnden Auseinander-
setzungen und arbeitsrechtlichen Kon-
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einschatzen und dass sie als C-Mitarbei-
ter gefahrdet sind.” Schlechte Leistung
muss zunéchst benannt werden.

Im eigenen Unternehmen, aber auch
in der Beratung verwendet er Leistungs-
beurteilungsbogen, in denen zunéchst
die Mitarbeiter ihre Fachkenntnisse, ihre
Einsatzbereitschaft, ihr Arbeitstempo
und ihre Arbeitsqualitdt, ihre Selbst-
standigkeit oder ihren Kundenbezug
einschétzen. Uber unterschiedliche Kri-
terien ergeben sich dann jeweils Noten
von 1 bis 5. Dasselbe macht die Fiih-
rungskraft. Eigen- und Fremdbild sind
so Grundlage fir eine intensive Diskus-
sion iber die Arbeitsergebnisse.

Fiir den weiteren Umgang miteinan-
der ist das Wichtigste, ob ein Mitarbeiter
nicht kann oder nicht will. Im ersten Fall
muss der Mitarbeiter {iber Unterstiit-
zung und Fortbildungen eine Chance
bekommen. Denn nicht allein die Mitar-
beiter sind fiir ihre Leistung verantwort-
lich — die Geschaftsfihrung oder Abtei-
lungsleitung hat sie eingestellt und auf
einen bestimmten Platz gesetzt. Der
C-Mitarbeiter bekommt so die Chance,
zumindest B zu werden.

Im zweiten Fall — jemand will nicht —
heipt es: Trennung ohne Umschweife.

Der amerikanische Personalexperte Da-
ve Ulrich hat bereits Ende des vergange-
nen Jahrhunderts gesagt, dass sich das
Problem der C-Mitarbeiter beinahe von
selbst 16st, wenn Fithrungskrifte mit ih-
nen klare Personalgesprache fithren. Da-
zu gehdrt, unverbliimt und begriindet
auf Méngel und Misserfolge sowie die
Diskrepanz zwischen Erwartung und er-
brachter Leistung hinzuweisen. Ulrich
sagt, dass 90 Prozent dieser Mitarbeiter
von selbst gehen, weil sie sich dieser
Transparenz nicht stellen wollen. Wel-
cher Mensch hilt schon sichtbaren
Misserfolg auf Dauer aus? Chefs missen
klar sagen: ,Wer nicht will, der gehort
nicht in die Firma."

Auch B-Mitarbeiter kann ein Chef
durch eine attraktive Unternehmenskul-
tur entwickeln, in der sie initiativ werden
kdnnen. Wege sind: eine Kultur der offe-
nen Kommunikation zu schaffen, Mitar-
beiter an Entscheidungen zu beteiligen,
zu loben, Leistungen anzuerkennen und
ihnen zu vertrauen. Auch Freiraum, um
sich persénlich zu entfalten, das Auspro-
bieren neuer Ideen, flexible Arbeitszei-
ten sowie Gewinn- und Kapitalbeteili-
gung sind notwendig, damit aus Mitl4u-
fern Aktivisten werden.

Fazit

Wenn die A-Mitarbeiter doch so viel
wichtiger sind, sollen Vorgesetzte wirk-
lich alle Energie in die C-Mitarbeiter ste-
cken? Zunidchst: Das eine zu machen
bedeutet nicht, das andere zu lassen.
Aber vor allem wenn ein Chef sein Unter-
nehmen mal aufgerdumt hat und konse-
quent auf einen systematischen Einstel-
lungsprozess setzt, dann ist das Problem
grundsatzlich gelost. Kiaus Schinko

Klaus Schinko ist Senior-Gonsul-
tant bei der Unternehmensbe-
ratung tempus GmbH, dessen
Griinder und Inhaber Prof. Dr.
Jorg Knoblauch sich seit meh-
reren Jahrzehnten als Experte
und Bughautor mit der hier dargestellten
ABC-Personalstrategie beschéftigt.

Klaus Schinko trigt die impulse, Gedanken
und Ideen von Prof. Dr, J8rg Knoblauch in die
unternehmerische Praxis hinein und coacht
in diesem Bereich auch Unternehmen der
Fitness- und Wellnessbranche. Er ist selbst
Wellnessberater, NLP-Master und Experte fiir
emoationalen Verkauf und Service.,

I wvwlacebook.com. hardylfe



