UNTERNEHMENSFUHRUNG

Motivation im Verkaufsinnen- und -aussendienst

Ohne «Feuer»
lauft nichts

Durch Motivation lassen sich «Berge versetzen».
Obwohl bekannt, vergessen wir's genau dann,
wenn wir es am nétigsten hatten: in wirtschaftlich
schwierigen Zeiten. Hier einige Tipps, wie sich die
Motivation im Verkauf wiederfinden, steigern und

dauerhaft bewahren lasst.

® Von Stefan Schmidlin

Ohne Motivation lauft im Verkauf
nichts. Und Motivation hat unter
anderem viel mit personlichen Er-
folgen zu tun. Bleiben diese aus,
erhilt die personliche Motivation
einen Dampfer. Mit jeder Nieder-
lage sinkt die Motivation noch
mehr, was eine «Negativ-Spirale»
in Gang setzt, die endgiiltig dafiir
sorgt, dass die gesteckten Ver-
kaufsziele nicht erreicht werden:

m Statt die kleiner gewordenen,
aber immer noch vorhandenen
Verkaufschancen zu nutzen, resig-
nieren viele und suchen immer
verbissener nach Griinden, warum
sich etwas nicht verkaufen lasst.

Um aus diesem Strudel heraus-
zukommen, muss das Thema
«Motivation» von verschiedenen
Seiten her angegangen werden.

Basis ist die personliche Vision

Eine Vision ist ein Traum, der zu
einem personlichen Endziel wird.
Ein zehnjdhriger Fussballer traumt
davon, an der Fussball-Weltmeis-
terschaft ein Tor zu schiessen, und
sieht die Szene, die zum Tor fiihrt,
detailliert und bildlich vor sich.
Auch den Tor-Jubel kann er sich
mit allen Sinnen vorstellen. Ein
Médchen im gleichen Alter, das
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regelmdssig zum Tanzen geht,
sieht sich glasklar als Star in einem
Musical. Beide Beispiele haben ei-
nes gemeinsam:

® Die Vision sorgt dafiir, dass sich
die Person mit Haut und Haaren
fiir deren Erreichung einsetzt.

Ein grosser Teil des Verkaufs-
personals hat es heute verlernt,
eine Vision fiir den Verkauf aufzu-
bauen. Dabei spielt es keine Rolle,
ob sich die Vision auf den Innen-
oder den Aussendienst bezieht.
Was fiir den Aussendienst die
Top-Abschlussquote, verbunden
mit der entsprechenden internen
Bewunderung und dem ausserge-
wohnlich hohen Verdienst, ist,
kann beim Innendienst ein per-
sonliches Vertrauensverhaltnis zu
den meisten Kunden, verbunden
mit einer grossen Beratungskom-
petenz und einem grossen Erfolg
im Bereich Zusatzverkdufe, sein.

Fiir das Erreichen der Vision kampfen
Gelingt es jemandem nicht, fiir
den Verkauf eine Vision aufzubau-
en, fiir die es sich aus personlicher
Sicht lohnt, sich einzusetzen und
zu kdmpfen, muss man sich fra-
gen, ob man im Verkauf am richti-
gen Platz ist. Den Verkauf muss
man noch mehr als andere Berufe
lieben — man muss sich dafir
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Strategie der «kleinen Schritte»: Jeder (noch so kleine) Erfolg, den man
selber erarbeitet hat, liefert das «Feuer» fiir den nachsten Schritt.

begeistern () konnen. Zudem
braucht es einen gewissen «Biss»
und eine «Steh-auf-Mentalitét».

In vielen Unternehmen hat
man das Gefiihl, dass dieser Biss
etwas verlorengegangen ist. Satte
Lowen jagen halt nicht (mehr).
Bequemlichkeit und mangelnde
Kreativitdt sorgen dafiir, dass sich
das Verkaufspersonal in schwieri-
gen Zeiten nicht bewegt und lie-
ber tiber die ausbleibenden Erfol-
ge jammert, anstatt Ideen zu ent-
wickeln, wie man trotzdem Auf-
trage generieren konnte.

B Wenn die kalte Akquisition,
also die Neukundenakquisition
harzt, muss man eben etwas krea-
tiver sein als die Mitbewerber.
Zum Beispiel, indem man die
bestehenden Kunden mit einem
Geschenk fiir die Kundentreue
tiberrascht und diese fragt, ob sie
personliche Kontakte zu anderen
potenziellen Kunden haben.

B Eine weitere Mdglichkeit be-
steht darin, Abklarungen oder
kleinere Analysen bzw. Work-
shops fiir potenzielle Neukunden
zu veranstalten, um neue Kontak-
te zZu generieren.

B Man konnte sich als Aussen-
dienst-Mitarbeiter bewusst bei Or-

ganisationen anmelden, wo poten-
zielle Kunden zusammengeschlos-
sen sind, um die personlichen Be-
ziehungen zu intensivieren.

® Der Verkaufsinnendienst kann
Kunden und speziell Preisdrii-
ckern eine Spezialaktion anbieten:
Jeder Kunde, der einen neuen
Kunden vermittelt, erhdlt einen
Spezialrabatt von x Prozent.

B Wenn die telefonische Neu-
kundenakquisition nicht wie ge-
wiinscht funktioniert, koénnte
man individualisierte Kunden-
Briefe schreiben und ein kleines
originelles Priasent beilegen.

m Als Guerilla-Massnahme konn-
te man einem Aussendienst-Mit-
arbeiter eines deutlich schwiche-
ren Mitbewerbers folgen, um an
neue Interessenten zu kommen.

Diese Liste liesse sich endlos
weiterfithren. Wobei die Misser-
folgsvermeider auch bei der 100.
Idee zehn Griinde finden werden,
warum man sie nicht realisieren
sollte. Die Erfolgsuchenden hin-
gegen werden eine eigene Idee
kreieren und umsetzen. Mit je-
dem Erfolg, den sie selber erarbei-
tet haben, werden sie personlich
wachsen.
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Checkliste: Tipps flr die Selbstmotivation

1. Visionen und Ziele

Eine Vision aufbauen. Visionen gehoren zu den starksten Motivationsfaktoren:

| Sich Visionen immer wieder in Erinnerung rufen.

B Traumen!

B Eine Vision ist die bildliche Darstellung eines Endziels oder eines Wunsches.

M Visionen kénnen Berge versetzen (leider auch im negativen Sinn, Beispiel: Massenselbstmord von Sekten).

B Wer keine Visionen hat, lebt in den Tag hinein, ist demotiviert und brennt geistig aus.

B Erfolgreiche Menschen haben eines gemeinsam: Sie haben Traume und Visionen und handeln zielstrebig,
um diese Traume und Visionen zu erfillen.

Wie sehe ich mich in zwei bis drei Jahren?

M Beispiel einer Vision: Eine Familie will ein Haus bauen und spart eisern fiir die Finanzierung. Je konkreter die
Vision ist, das heisst, je besser sie sich das Haus bildlich vorstellen kann, desto grosser ist die Motivation
und damit verbunden die Opferbereitschaft.

B Das beste Mittel, um eine Vision zu entwickeln, ist, sich selber kennenzulernen und sich mit Neuem zu be-
schaftigen.

Personliche und berufliche Ziele setzen und aufschreiben:
W Ziele sind Meilensteine zur Verwirklichung von Visionen.
B Sich einen personlichen Terminplan zurechtlegen.

B Sich Tagesziele setzen.

B Die gesteckten Ziele nicht zu hoch ansetzen.

Strategie der kleinen Erfolge zur Starkung des Selbstbewusstseins:
B Realistische, kurzfristige Ziele setzen.
B Regelmassige Beurteilungen einholen (wichtig auch als Verhandlungsbasis).

Sich durch Selbstmanagement verbessern (siehe nachstes Kapitel):
B An den eigenen Erfolg glauben.

B An der personlichen Zufriedenheit arbeiten.

B Unbeliebte Arbeiten fest einplanen und nach Plan ausfiihren.

2. Sich selber kennen, mit sich selber im reinen sein

B Eine grundsatzliche Zufriedenheit mit der eigenen beruflichen und privaten Situation sowie mit sich selbst ist
die Grundvoraussetzung flr den Aufbau einer konstruktiven beruflichen Motivation.

B Motivationskiller eliminieren.

B Achtung: Zu grosse Zufriedenheit kann zu Passivitat und Lethargie flihren.

Auf den eigenen Stéirken aufbauen:

M Die eigenen Starken fordern.

B Es gibt nichts Motivierenderes, als die eigenen Starken noch zu verbessern.
M Die eigenen Schwachen eliminieren oder organisatorisch umgehen.

Sich selber belohnen:
B Nach Erreichen von (Teil-) Zielen durch kleine Freuden oder Pausen.
B Sich nach Erreichen von Meilensteinen etwas Aussergewohnliches leisten (Ferien usw.).

Demotivationsphasen meistern:

B Zwischenbilanzen ziehen: Was habe ich bisher gemacht?, Was habe ich damit erreicht?, Wie kdnnte man das
Vorgehen optimieren?

B Eine Ubersicht (z.B. Mind Map) beziiglich Demotivationsfaktoren und derer Ursachen sowie méglicher L&-

sungsansatze erstellen: «Sich ein Problem von der Seele schreiben».

Die fruher erstellte Liste mit den funf bis zehn wichtigsten, personlichen Motivationsfaktoren genau studieren.

B Bei Frustsituationen beliebte Arbeiten erledigen, wenn moglich einfache, nicht dringende Arbeiten.

Motivierende Arbeitsplatzorganisation

Optimale Lichtverhaltnisse.

Einrichtung nach personlichen Gesichtspunkten.

Ordnung am Arbeitsplatz (siehe auch «Sich durch Selbstmanagement verbessern»).
Pendenzen nicht auf dem Schreibtisch lagern, sondern nicht sichtbar ablegen.
Personliches Ideensammelsystem.

EEEEE®

«Erfolg der kleinen Schritte»

Jede Vision ist kaum auf Anhieb
zu erreichen. Deshalb muss ihre
Erreichung in Etappen-, Wochen-
und Tagesziele eingeteilt werden.
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B Werden diese gesetzten klei-
nen Ziele erreicht, fordert dies
taglich die Motivation und sorgt
dafiir, dass das nédchste Teilziel
angegangen wird.

Man kann in einem Unterneh-
men nicht davon ausgehen, dass
eine angestrebte Vision sofort mit
Begeisterung mitgetragen wird.
Deshalb ist die Strategie {iber den

«Erfolg der kleinen Schritte» eines
der besten Mittel, um einen Ver-
danderungsprozess zu starten.

m Als Praxis-Tipp fiir die Umset-
zung dieser Strategie sind Wo-
chen-Mottos oder Wochen-The-
men zu nennen. Dies konnte fiir
den Innendienst bedeuten: «Die-
se Woche bieten wir allen Bestel-
lern von Drucker-Toner das zuge-
horige Kopierpapier an. Néchste
Woche setzen wir die betriebs-
intern definierte Reklamationsbe-
handlung bewusst ein.»

Keine unrealistischen Ziele

Es ist immer noch eine Unsitte,
dass in wirtschaftlich schwierigen
Zeiten die Verkaufsziele einfach
automatisch um fiinf oder zehn
Prozent pro Jahr héher gesteckt
werden, auch wenn der Markt um
20 bis 30 Prozent eingebrochen
ist. Unrealistische Ziele verhin-
dern die notwendige Motivation,
bei allen guten Vorsdtzen und
Motivationsanstrengungen.

B Man kann nicht das Marketing-
Budget wegen einer Konjunktur-
schwiche um die Hilfte kiirzen
und gleichzeitig die Verkaufsziele
um zehn Prozent erhéhen. Hier ist
eine gesunde Portion Realismus
wichtig, um die Motivation nicht
zu ersticken.

Kick-off-Veranstaltungen

Um den Motivationsprozess in
Gang zu halten, sollte man eine
Kick-off-Veranstaltung durchfiih-
ren. Der Vorteil dabei liegt darin,
dass alle Beteiligten merken, dass
sich von nun an etwas dndert. Es
soll ein neuer Teamgeist aufge-
baut werden. Dieser ist aber
schnell verflogen, wenn es nur
beim Kick-off-Event bleibt.

B Gut eignen sich fiir Kick-off-Ver-
anstaltungen Ideen-Workshops.
Dabei werden gewisse Rahmen-
bedingungen, wie das bestehende
Produktesortiment oder das be-
stehende Budget, vorgegeben.
Die Teilnehmer erhalten nun die
Aufgabe, selber oder in Gruppen
Ideen zu entwickeln, um die Kun-
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denakquisition anzukurbeln. Das
Motto lautet: «Wir suchen, was
funktionieren kénnte, und nicht,
was nicht funktionieren kann.»

B Aus diesem Ideen-Workshop,
der streng nach den Brainstorm-
ing-Regeln gestaltet wird, nimmt
jeder Teilnehmer zwei bis drei
Ideen mit und setzt diese in die
Praxis um.

® Einige Wochen spéter gibt es
einen Folge-Workshop, an dem
die Teilnehmer {iiber ihre Erfah-
rungen bei der Umsetzung ihrer
Ideen berichten und an dem wei-
tere Schritte beschlossen werden.

Motivation durch Vorgesetzte

Es gibt Leute, die behaupten,
es gebe nur Selbstmotivation und
keine Fremdmotivation. Man
kann diesbeziiglich verschiedener
Ansicht sein, Tatsache ist jedoch,
dass das Verhalten von Vorgesetz-

ten die Motivation der Mitarbei-
tenden massgeblich beeinflusst.
H Vorgesetzte haben eine Vor-
bild- und Vorreiterfunktion. Sie
miissen in gewissen Situationen
bereit sein, als erste ins kalte Was-
ser zu springen und es den Mitar-
beitenden vorzumachen.

B Auch der Mix zwischen Druck
und Anerkennung muss stimmen.
B Vorgesetzte haben auch dafiir
zu sorgen, dass die Rahmenbe-
dingungen wie Infrastruktur, kon-
zeptionelle Vorgaben usw. so gut
wie immer moglich passen.

m Vorgesetzte sind Ideengeber,
Initiator, Coaches und Manager.

Erfiillen sie diese Vorgaben nicht,
wird bei den Verkaufsmitarbeitern
kaum ein Selbstmotivationsprozess
gestartet werden konnen. Wird es
schwieriger, die Verkaufsziele zu
erreichen, brauchen die Mitarbei-

ter mehr Anerkennung. Dies kann
ein einfaches Dankescho6n, ein
kreatives kleines Geschenk oder ein
kleiner Event sein.

Mehr Kreativitat im Marketing
Auch das Marketing spielt beziig-
lich der Motivation des Verkaufs-
personals eine entscheidende
Rolle. Bei Wirtschaftsflauten sind
auch hier besondere Anstrengun-
gen beziiglich des gesamten Mar-
keting-Mix erforderlich.

B Kreativitdt ist auch hier ein ge-
niales Mittel bei begrenzten Bud-
gets. Ein Guerilla-Marketing sorgt
dafiir, dass trotz widriger Um-
stdinde Kundenanfragen vorhan-
den sind, was wiederum zu mehr
Motivation im Verkauf fiihrt.
VERTIEFEN

«Motivation steigern im Verkaufsinnen- und
-aussendienst» ist auch Thema eines Work-

shops des ORGANISATOR. Datum: Dienstag,
25. November 2003, 08.30 bis 12.00 Uhr.

Ort: Hotel Mévenpick, Regensdorf. Kosten:
CHF 140 (fiir Abonnenten), CHF 210 (fiir
Nicht-Abonnenten). Weitere Infos auf Seite
36 dieser Ausgabe.

AUTOR

Stefan Schmidlin ist eidg. dipl. Marke-
tingleiter, eidg. dipl. Betriebsausbilder
und Inhaber der Marketingagentur
STS Marketing GmbH, 8344 Baretswil,
welche verschiedene Telefon- und Ver-
kaufstrainings anbietet. Unter ande-
rem werden in eintagigen Workshops
mit integriertem Training das profes-
sionellere Verkaufen systematisch vor-
bereitet und konkrete Praxissituatio-
nen am Telefon oder innerhalb von
personlichen Gesprachen trainiert.
Auch Messetrainings bietet Stefan
Schmidlin in Form von (auch unter-
nehmensinternen) Workshops an.

Tel. 01 939 39 39
Fax 01 939 39 40
info@stsmarketing.ch

ONLINE
www.stsmarketing.ch
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