Fiihrungswerkzeuge

VERBALFURZ ODER

KRITIKGESPRACH -
WIR MUSSEN UNS
SCHON ENTSCHEIDEN!

Konstruktive Kritikgesprache in zehn einfachen Schritten

Nach meinem Artikel Fihrungskrifte im Mobelhandel

haben oft Augen-Tinnitus IR CURERUITEN wur-

de der Ruf nach mehr Fihrungswerkzeugen laut.

»Ach bin halt total frustriert und zynisch, weil ich tausend-
mal die gleichen Dinge anspreche, aber die Mitarbeiter
ihr Verbalten nicht indern.” erklirte ein Hausleiter, der
bei sich selber Augen-Tinnitus diagnostiziert hatte. , Wie
kann ich dafiir sorgen, dass solche Gespriche das Verbal-

ten auch tatsichlich indern?“. Gute Frage!

Man hort ja viel von konstruktiver Kritik, aber niemand
weifs so richtig wie das geht und wann er das letzte Mal
konstruktive Kritik bekommen hat. Beispiele fur dest-
ruktive Kritik dagegen finden Mitarbeiter nach kurzem
Nachdenken in der jiingsten Vergangenheit.

Was ist also konstruktive Kritik?
Kurz zusammengefasst ist es ein Riickmeldungsgesprich
nach dem Muster:
e Hart in der Sache — weich zu dem Menschen.
¢ Konstruktive Kritik hinterlisst einen Menschen,
der sich besser und fahiger fihlt als vorher.

e Sonst ist sie nicht konstruktiv.

WENN KRITIK NICHT DIE LEISTUNG ERHOHT,
INDEM SIE DAS SELBSTWERTGEFUHL DES

KRITISIERTEN ERHOHT,

dann ist es nur ein destruktiver Akt gegen einen Menschen,

der sich gerade nicht gut wehren kann.

] a Z{/Olﬂ[ Wir miissen das Selbstwertgefithl des Menschen verbessern, wenn er sein Verhalten verbessern soll!

machen).

Q

In meiner Kurzdarstellung als Video [IMSATIEELRNEHICER JEEEY erklire ich Thnen, wie Sie mit

Hilfe der Befolgung von lediglich zehn einfachen Regeln Thre Mitarbeiter aufbauen (anstelle sie runterzu-
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Angst, Scham und Druck sind sehr unzuverlassige
und kurzfristige Motivatoren.

Jedes Kritikgesprich, das nur die dumpfe Begriindung
»Das musste ja mal gesagt werdenzur Basis hat, hat keinen
Platz in verniinftigem menschlichen Miteinander. Solche
Kritik ist nur motiviert von Rache an dem Mitarbeiter
oder von der gefiihlten Notwendigkeit, dem eigenen Arger,
Enttiuschung oder Frust iiber das Verhalten des anderen
Luft zu machen.

Oft hore ich von Chefs nach solchen destruktiven, emotio-
nalen Ausbriichen die Ausrede: ,, Ich habe mich so geirgert.
Das musste einfach raus! Das ist doch ganz natiirlich.”

Das,.ganz natiirlich“~-Argument soll die destruktive
Kritik praktisch als unvermeidbar entschuldigen.
Aber stellen Sie sich vor, ich sifle bei Thnen am Konferenz-
tisch, wiirde einen iibelriechenden, lauten Furz fahren
lassen und mich dann nonchalant mit dem Hinweis raus-
reden: ,Gestern Abend gab’s Chili con Carne. Das ru-
mort mir schon die ganze Zeit im Bauch rum. Es musste
Jjetzt einfach raus.“ Die meisten Kinder lernen schon in-
nerhalb der ersten zehn Jahre, solche villig natirlichen
Reaktionen auf innere Zustinde zu unterdriicken und
nicht mehr in Gesellschaft zu furzen. Den Spruch: ,, Mur
ist, zu _furzen, auch wenn man Durchfall hat.”, werden
Sie nie von Threr Groffmutter gehért haben.

Unsere Gesellschaft ist bei korperlichen Ausdiinstungen
unnachsichtig und Erwachsene, die es nicht hinkriegen,
solche natiirlichen Impulse zu unterdriicken, werden
schnell gedchtet.

Fiir sprachliche Ausdiinstungen und Entgleisungen da-
gegen iibernehmen wir in unserer Gesellschaft viel zu
wenig Verantwortung.

Dabei haben diese Verbal-Furze, im
Gegensatz zu ihren iibelriechenden (aber
schnell verfliegenden) Kollegen,
langfristige und schlimme Auswirkungen.

Menschen, die oft negativ kritisiert werden, lernen bald,
sich auch selber zu kritisieren, obwohl sie oft nach aufSen
eine passiv-aggressive Abwehrhaltung gegen den Norgler
zeigen.

Sie fithlen sich unzulinglich und setzen eine von der selbst-
erfilllenden Prophezeiung angetriebene Abwirtsspirale in
Gang. Das ist besonders im Verkauf fatal! Warum haben
Verkiufer die bekannten lange anhaltenden Umsatztiefs?
Weil ihr Selbstwertgefiihl angeschlagen ist und durch die
wenig konstruktive Kritik der Vorgesetzen (nach dem
Strickmuster: ,, Warum haben Sie nur so wenig Umsatz?“
Richtige Antwort: ,Wenn ich das wiisste, wiirde ich
mebr schreiben — du Vollpfosten! ) noch weiter sinkt.

Daher sollte Kritik besser als

Riickmeldung bezeichnet werden.

Und Riickmeldung gibt es, egal ob das Verhalten super
oder noch verbesserungswiirdig war. Ziel jeder Riickmel-
dung ist es, zu helfen, nicht zu verletzen. Wenn Sie als Vor-
gesetzter nicht wissen, wie das gehen soll, fangen Sie gar
nicht erst an zu kritisieren, denn dann ist es einfach nur
Norgeln.
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Sie wollen wissen, wie konstruktive Kritik geht? Voila hier sind:

, UM VERHALTEN ZU KORRIGIEREN,

OHNE MENSCHEN ZU VERBIEGEN!

Beschiitzen Sie das Selbstbewusstsein

des Anderen - das ist das oberste Gebot!
Stellen Sie sich vor, das Ego Ihres Gesprichspart-
ners sei ein Luftballon und Thre Worte potenziell
Nadeln. Beginnen Sie Ihre Riickmeldungen — egal
ob positiv oder negativ— immer mit aufrichtiger An-
erkennung positiven Verhaltens Ihres Mitarbeiters,
das Sie beobachtet haben. Erst danach erkliren
Sie (oder erarbeiten zusammen mit Threm Gegen-
iiber), was genau er anders oder zusitzlich tun
kann, um noch besser zu werden.

Konzentrieren Sie das Gesprach auf die
Zukunft, nicht auf die Vergangenheit!

Denn die Vergangenheit kénnen Sie nicht indern.
Reden Sie nicht dariiber, was nicht funktioniert
oder was fehlt, sondern dariiber, wie der Mitar-
beiter seine Leistung verbessern kann (anstatt
einfach nur dumpf zu fordern, dass er es tu).

Die Frage: , Warum haben Sie nicht ... gemacht?“
zielt immer auf die Vergangenheit und resultiert
normalerweise nicht in offener Manoverkritik

sondern in Ausredenproduktion.

Fragen Sie statt dessen besser: ,, Wie wollen Sie in
Zukunft/beim nichsten Mal sicherstellen, dass... ?“

Es geht um das Verhalten oder die Leistung,

nicht um den Menschen.

Der Mensch ist immer in Ordnung — nur sein
Verhalten ist manchmal nicht zielfiihrend. Ersetzen
Sie das Wort: ,, Sie /Du“durch eine Beschreibung
des Problems. Statt zu sagen: ,, Sie verkaufen ein-
Jfach nicht genug.“oder noch schlimmer ,, Sie sind
kein guter Verkiufer.” sagen Sie ,,Ihre Verkaufs-
zahlen sind unter Budget. Was konnen wir tun,

um sie zu verbessern?“

Sprechen Sie in ,,Ich-Botschaften”, um Herr
(Frau) Ihrer eigenen Gefiihle zu bleiben.
Statt zu formulieren: ,Sie machen mich wahn-
sinnig mit ... “ sagen Sie ,Ich drgere mich jedes
Mal, wenn Sie das tun.” oder ,Ich bin nicht zu-
frieden mit dieser Situation/Leistung (nicht
oIch bin nicht zufrieden mit Ihnen.”) und ich
wiirde gerne mit Ihnen dariiber sprechen, wie

wir das verbessern konnten.”




Vereinbaren Sie klar, was sich andern wird,
wie viel und wann.
Bestchen Sie dabei auf spezifischen (klar beobacht-
baren), losungs- und zukunftsorientierten Ver-
haltensinderungen. , Ich werde mich anstrengen,
mehr Besucher zu kontaktieren. ist Quatsch.
» Wie werde ich meinen Prozess verindern, damit
ich X Besucher mebr pro Tag kontaktiere?“ resul-
tiert in einer konkreteren Formulierung.

Bieten Sie aufrichtig Hilfe an.

Fragen Sie einfach:,, Was kann ich tun, um Sie zu
unterstiitzen? . Dann nehmen Sie Blickkontakt auf
und warten stumm, denn die Antwort auf diese

Frage erfordert oft ein lingeres Nachdenken.

Bereiten Sie sich darauf vor, mit dem
Verkaufer zu erarbeiten, was zu tun ist
und wie es zu tun ist, um die Resultate
zu verbessern.

Die eigentliche Aufgabe einer Fiihrungskraft ist
es, den Mitarbeitern zu helfen, ibren Job morgen
besser zu machen als sie es heute konnen.

Stellen Sie sich vor, mein ehrenamtlicher Mara-
thon-Trainer (im Hauptberuf Hausleiter eines
Moabelhauses und guter Freund von mir) hitte zu
dem Problem meiner 4 Stunden und 40 Minuten
Marathonzeit einfach gesagt: ,, 7homas, Du musst
einfach pro Kilometer eine Minute schneller lau-
fen, dann kommst Du das nichste Mal unter die
4 Stunden. Streng Dich halt mebr an!

Sie sind der Marathon-Trainer lhres
Mitarbeiters und haben die Aufgabe,
ihm zu erklaren, wie es besser geht,
nicht nur, dass es besser werden muss!
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Sie miissen selber das gewiinschte
Verhalten an den Tag legen.

»Sie tun nie das, was Du sagst. Sie tun immer nur
das, was Du tust.“ sagte einer meiner Chefs im-
mer iiber uns — seine Verkaufsmannschaft. Wenn
Sie Fiihrung 4 la Reisebiiro (= Menschen irgend-
wo hinschicken, wo man selbst noch nicht war)
praktizieren, ist das nie konstruktiv.

Wenn Sie sich selber nicht trauen, den Kunden
mit Eisbrecher (statt mit dem ineffektiven, aber
bequemen ,, Kann ich Ihnen helfen?“) zu kontak-
tieren oder vor dem Warezeigen eine Kontakt-
skizze zu machen, haben Sie auch nicht das Recht,
das von ihren Leuten zu fordern.

Fragen Sie den Mitarbeiter,

wie Sie Ihr eigenes Fiihrungsverhalten
verbessern sollen, damit es auch

bei ihm besser lauft.

Die Frage: ,, Was tue ich jetzt, das Sie als hinder-
lich empfinden? Was soll ich weglassen / anders
machen? “erfordert Mut, liefert aber oft wertvolle
Riickmeldung, wenn man sie wirklich héren will.
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Machen Sie sich vor dem Gesprach Mochten Sie mehr iiber den optimalen Verkaufsprozess im
immer klar, dass der Mitarbeiter gute Mobelhandel lernen? Dann laden Sie sich unser Horbuch
Arbeit machen will. »Kontaktaufnahme im Mibelhaus“ herunter und lernen,

Niemand in Threr Firma steht morgens mit  wie man das leidige , Kann ich Ihnen helfenim Kunden-
der Absicht auf, nichts zu verkaufen, die Kun-  kontakt ersetzt.
den zu vertreiben und generell erfolglos zu agie-

ren. Wenn er das doch tut, liegt es daran, dass

er es gerade nicht besser kann.

Niemand macht absichtlich Mist! 7CD’S

Die Treppenmethode

Das Problem liegt in der Regel an: . .
J 9 fur den Mobelverkauf

o fehlenden Fahigkeiten,

o fehlenden Informationen,

o fehlender Motivation,

e missverstandenen Aufgaben/Priorititen,
e falschen Anreizen.

Es ist nie boser Wille!

Stellen Sie sicher, dass Sie sich auf das Gesprich
vorbereiten und moglichst nicht spontan aus Jetzt anfordern!

dem Gefiihl heraus handeln. Das geht fast im- bit.ly/Horbuch-Kontakt
mer nach hinten los. Viel Spaf8 dabei!

Dieser Artikel ist Bestandteil von ,, Die Verkaufsmaschine” [ MAMINERINEIETWIT R CATINETMES CIIET® — dem

Blog von Thomas Witt Consulting. Kostenfreie Tipps und Verkaufswerkzeuge fiir den Mobelhandel - Nur fiir ehrgeizige
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und motivierte Mébelverkdufer und deren Fithrungskrifte.

Meine Leidenschaft ist, menschliches Verhalten zu verstehen und zu beeinflussen, um
positive Entwicklungen zu bewirken. ,,Man kann Menschen nur bewegen, wenn man
sie versteht”, ist mein Motto.

Und wie wir alle wissen, gibt es viel zu tun. Sprechen Sie mich an! (

THOMAS WITT|:

CONSULTTINGIO

Thomas Witt Consulting GmbH
Hanauer Strafle 10 - 61118 Bad Vilbel - Telefon: 06101 / 995 31 44

witt@thomaswittconsulting.de - www.thomaswittconsulting.de



https://www.thomaswittconsulting.de/kontakt-cd
https://www.thomaswittconsulting.de/kontakt-cd
https://www.thomaswittconsulting.de/
https://www.thomaswittconsulting.de/verkaufssteuerer
https://www.thomaswittconsulting.de/verkaufspotenzialanalyse-vereinbaren

