W Schlilsselkompetenzen

Beweglich bieiben

Kein Kunde ist wie der
andere. Als Dienstleister
muss man in der Lage sein,
auf sehr unterschiedliche
Menschen und Wiinsche
individuell einzugehen. Das
funktioniert nur, wenn man
selbst Aexibel auf Verinde-
rungen reagieren kann.
Diese Flexibilitiit im Verhal-
ten ldsst sich lernen, ist
Michael Moritz von Moritz
Communications in Frank-
furt/Main liberzeugt.

Fiinf  Schliisselkompetenzen,
also [inf Fihigheiten braucht
der Mensch, um auf Verinde-
rungen rechtzeitiz und ange-
messen reagieren zu kinnen.
Das gilt fir den Umgang mit
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Menschen iibrigens penauso,
wie fiir das Erkennen wvon
Marktchancen in einem Um-
feld, das sich stindig wandalt.

aoie miissen unterschiedli-
che Bedfirfnisse wvon unter-
schiedlichen Menschen befrie-
digen®, sagt Trainer und PR-Be-
rater Moritz. Die Kunst dabei
ist es, flexibel zu sein und sich
dennoch nicht zu verbiegen.
LJBeweglicher werden, mehr
wahrnehmen, ohne dabel die
eigene Identitit zu verlieren®,
drilcke Moritz es aus. In seinem
wochlisselkompetenz-Training”
zeigt er den Teilnehmern, wie
das geht.

Den eigenen Standart
definieren

Zundchst muss man seinen ei-
genen Standert kennen: Wer
bin ich? VWas mache ich? Flir
wen will ich das machen?" Auf
den Garten- und Landschafts-
bau bezogen hadeutet das, erst
einmal sein eigenes (Firmen-)
Profil zu definieren. Zum Bei-

pe kommunizieren zu kinnen,
Dazu gehfiren nicht nur das
persanliche Gesprich, sondern
auch die richtigen Marketing-
instrumente, um diese Kunden
Zu erreichen,

Das Ich authentisch
einsetzen

Die Schliisselqualifikation Kom-
munikation hat also zwei Be-
standteile: Spreche ich mit mei-
nem Marketing die Zielgruppen
amn, die ich haben méchte? Bin
ich in der Lage, die individuel-
len Bediitfnisse der Kunden im
Gespriich zu erkennen? Gute
Kommunikation beginnt mit
dem Zuhdren. ,Dazu muss ich
mich auf meine Kunden einlas-
sen. lch muss mir allerdings
nicht zwel Stunden flir jedes
Gesprich Zeit nehmen®, sagt
Moritz, Wichtig ist nicht die
Cluantitdt der Zeit, sondern die
Clualitdt, mit der sie gefiillt
wird. .Egal, ob zehn Minuten,
eine halbe oder drei Stunden —
wichtig ist es, aufrichtiges In-

~Kundenbindung
funktioniert zu 80 % Uber
BEZIEHUNGEN und nur
zu 20 % Uber das Produkt”

spiel: Bin ich Spezialist fiir Ma-
tur, Griin, fir Garten oder
Hausgirten?  Positionierung
helfit das Zauberwort, das al-
lerdings nicht mit Einschrin-
kung gleichzusetzen ist. ,lIch
muss mich nicht unbedingt auf
eine einzige Zielgruppe kon-
zentrieren”, sagt Moritz,

Wer sich als Spezialist flr
Hausgérten definiert, wird,
auch wenn er sich fir eine be-
stimmte  Einkommensklasse
entscheidet, immer noch mit
den unterschiedlichsten Men-
schen  konfrontiert  werden,
Wichrtig ist, mit jeder Zielgrup-

reresse flir die Bediirfnisse des
anderen zu haben.”

Auf andere eingehen kann
nur, wer selbst entspannt ist, al-
so die Balance zwischen seinen
verschiedenen  Lebensberei-
chen hilt. ., Wer stindig rotiert,
kann nicht meht gut kommuni-
zieren”, weilk Moritz. Viele
Menschen sind rtotal ange-
spannt und merken es gar nichl
mehr.® Und oft kennt man den
Zustand der Entspannung zwar
aus dem Urlaub, hilt ithn jedoch
im Alltag fir nicht erreichbar.

Eine Ubung, die Moritz mit
seinen Seminarteilnehmern da-
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zu macht: das eigene Gehtem-
po finden, , Es dauert oft einige
Zedr, bis die Menschen ihr el-
genes Tempo gefunden haben.
Und es ist immer langsamer als
die Geschwindigheir, mit der
sie sich normalerweise bewe-
gen.” Beim eigenen Gehtempo
fiihlt man sich pléczlich wirk-
lich wahl in seiner Haut — gin
erster Schritt zur Entspannung,.
Gleiches 1dsst sich auf die Ar-
beit libertragen. Viele Men-
schen arbeiten viel zu schnell.
Besser werden die Ergebnisse
dadurch nicht. Wer sein eige-
nes Arbeitstempo findet, ist
entspannter,  ausgeglichener
und effektiver

Eine weitere Schliisselkom-
petenz ist die Uberwindung
selbst auferlegter Beschrdnkun-
gen. Und davon hat jeder
Mensch mehr, als ihm bewusst
ist. Wer kennt sie nicht, die
Stirken- und Schwichenanaly-
sen, in denen man seinen eige-
nen Typ mit wenlgen Warten
beschreiben soll? Doch jede Ei-
genschaft, egal, ob positiv oder
negatly, ist eine Elnfchrinkung
der eigenen Persdnlichkeit. | Je-
der Mensch wversucht, sich
selbst zu definieren. Der eine
sieht sich als beziehungsorien-
tiert, der andere als Einzel-
kimpfer, Der dritte ist ein Tech-
niker, der vierte ein Verkiufer",
erlkldrt Moritz, ,Doch wie ich
mich selbst definiere, hat Aus-
wirkungen auf das, was ich
wahrnehme. Je enger dieser
Rahmen 1st, desto mehr schrin-
ke ich mich ein und desto un-
beweglicher werde ich.”

Was nicht ins selbst definler-
te Schema passt, bekommt we-
nig Aufmerksamkeit oder wird
ignaotiert. Kein Mensch {5t aus-
schlieflich chaotisch, ordent-
lich, sachlich, kontaktfreudig,
schiichtern oder selbstsicher.
Swer sich als chaotisch® be-
schreibt, den bitte ich, Situa-
fionen zu nennen, in denen er
sich alles andere als chaatisch
verhilt. Es ist erstaunlich, wie
viele Dinge es gibt, in denen
diese Menschen sehr gut orga-
nisiert sind“, sagt Moritz, Offen
sein fiir die manchmal auch wi-
derspriichlichen Facetten der
eigenen Perséinlichkeit, sich
selbst und andere nicht in
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Schilisselqualifikationen: So, wie auf jedes Schloss ein Schliissel
passt, erfordert jede Lebenssituation eine hestimmte Fahigkeit

Charakterschubladen® einsor-
tieren, die Maglichkeiten und
Fihigkeiten entdecken, die in
der eigenen Person schlum-
mern — darutn geht es belm
Uberwinden der selbst erstell-
ten Grenzen.

Die eigenen Emotionen
managen

Auch der angemessene Um-
gang mit Emotionen zdhilt fiir
Moritz zu den [inf Schliissel-
kompetenzen., Wer mit Men-
schen zu tun hat, wird immer
mit Emotionen konfrontiert. Da
sind der unzufriedene Kunde,
der widerspenstige Mitarbeiter,
der ngrgelnde Partner oder
die pubertierenden Kinder. ,Je
mehr Menschen ich begegne,

desto grifer die Chance, dass
jemand bei mir den ,Emotlons-
knopf' driickt, also etwas tut
oder sagt, was mich trifft. Da-
mit muss ich gelassen umgehen
kinnen®, erkldrt Moritz,

UUm mit Gefiihlen klarzukom-
men, muss man zunichst ein-
mal wissen, in welchen 5itua-
tionen man selbst empfindlich
reaglert. Dabel geht es nicht
um das Warum — das ist Tlefen-
psychologie und spielt im Rah-
men des Trainings keine Rolle.
Vielmeht gilt es, dle entspre-
chenden Situationen zu ,ent-
emotionalisieren” - also eine
Ebene zu erreichen, auf der
man iiher das Problem sachlich
kommunizieren kann. Denn:
JEmotionen  beeintrdchrigen
oft die gesamte Servicephase

Fiinf notwendige Fahigkeiten

{inf Fihigkeiten nennt Michael Moritz als essenziell wich-
tig — besonders fiir diejenigen, die ein Unternehmen er-
folgreich filhren wollen. Die fiinf Schliisselqualifikationen

sind;

=+ Die Fihigkelt zu kommunizieren.
-* Die Fihigkeit, selbst auferlegte Beschrinkungen zu {iber-

winden.

= Die Fihigkeit, die elgenen Emotionen zu managen.
= Die Fahigkeit, im Team zu arbeiten.
=# Die Fihipkelt, die Balance zwischen den verschiedenen

Lebenshereichen zu halten.

Fed

eines Unternehmens, wenn s
beispielsweise um Beschwer-
demanagement oder Garantien
geht."

Beziehungen sind wichtiger
Erfolgsfaktor

Der partnerschaftliche Umgang
mit Kunden, Mitarbeitern, kurz
allen, mit denen man im beruf-
lichen Leben in Kontakt
kommt, ist Inhalt der finften
Schlilsselkompetenz |, Teamar-
beit und Beziehuhgen®.  Kun-
denbindung funktioniert zu
80% {ber Beziehungen und
nur zu 20% iber das Produkt®,
macht Moritz deutlich. Doch
nicht jeder ist in der Lage, eine
Beziehung zu gestalten. Yor al-
lem eine Beziehung, die zum
Profil des Unternehmens passt.
Ein Beispiel kennt Moritz aus
einem ganz anderen Bereich,
nimlich der Gastronomie, in
diesem Fall ein Restaurant, das
sich auf Wellness spezialisiert
hat: ,Die Servicemitarbeiter
kiinnen dem Gast einfach die
Speisekarte hinlegen, Sie kin-
nen sich aber auch nach dessen
Lieblingsessen erkundigen und
ihm Vorschlige machen, Sie
kiinnen ihn darliber informie-
ren, welche Gerichte beson-
ders witaminreich sind, wvlel
Energie geben oder sher eine
beruhigende Wirkung haben.
Das dauert nur ein paar Minu-
ten, baut aber eine Beziehung
auf und so ist der ,Wahifiihl-
kreislaul* geschlossen.”

Wer sich in den fiinf Schliis-
selkompetenzen iibt, hat gute
Chancen, gelassener durchs Le- |
hen zu gehen. Es erfordert al-
lerdings Arbeit an der Persdn-
lichkeit. ,Es ist interessant, wie
viel Geld in Techniken, bei-
spielsweise Rhetorikseminare,
gesteckt wird, und wie wenig
die Menschen bereit sind, an
ihrer Persdnlichkeit direkt zu
arbeiten”, bemerkt DMoritz,
Eine Arbeit, die sich lohnt.
- wer Verkaufstechniken lernt,
aber Angst vor Ablehnung hat,
wird nicht plitzlich ein erfolg-
reicher Verlkiufer, weil er bes-
ser reden kann.*”

Text und Bild:
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Der schnelle

Weg zu i
DEGA-Inhalten |
im Netz:

Webcodes

= Zusatznutzen:
zielgerichtet finden

= umfassende
Information

Mit der Einfiihrung
der Webcodes finden
Sie ganz zielgerichtet
erginzende Inhalte
im Internet.

DEGA Zeitschriften-
Ausgabe: |
Der Webcode steht am |
Ende eines Artikels.
» Beispiel: \Weitere
Informaticnen
finden Sie im
Internet unter
www.dega.de
Webcode: Einladung
Symposium degalzg”

Im Internet unter
www.dega.de:
Webcode in Such-
maske eingeben

Ergebnis:

Erginzende Tabellen,
Graflken, frithere .
Berichte zu Themen ... |

Sa kénnen Sie

sich ohne langes
Suchen umfassender
informieren!
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