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Trainerin Veronika Vehr @

I November vergangenen Jahres besuchte uns Veronika

»DAMIT BETROFFENE ZU
BETEILIGTEN WERDEN«

Von Dennis Kraus | Fotos: VVC

Vehrin unserem neuen Bulro auf St. Pauli. Aus etnem
lockeren Austausch entspann sich bald ein interessantes
Gesprach Uber verschiedene Branchenthemen. Kurzerhand
lieRen wir das Diktiergerat mitlaufen, denn die bekannte
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Trainerin hatimmer etwas zu erzahlen.

Frau Vehr, wir stecken seit bald zwei Jahren
in der Pandemie. Welche Auswirkungen ha-
ben Sie bisher bei Ihren Kundinnen und Kun-
den beobachten konnen? Mit vielen stehen ja
in stetigem Austausch ...

Die Hoérakustik-Branche wurde ja als system-
relevant eingestuft und es konnte weiterhin
gearbeitet werden, wenn auch hier und da mit
gewissen Einschrédnkungen. Einige Betriebe
meldeten auch Kurzarbeit an. Was ich aufier-
dem horte ist, dass viele Kunden trotz allem
gerne in die Fachgeschéafte gekommen sind.
Einige freuten sich wohl auch, besonders ein
persdnliches Gesprach fihren zu kénnen. Da
ging es auch nicht immer nur um Probleme mit
dem Hoéren. Akustiker konnten fir ihre Kunden
da sein und den Regelbetrieb einigermaflen
aufrecht halten. Und ich selbst habe die Zeit
wahrend des ersten Lockdowns genutzt, Tools
und Begleitmaterial zu erstellen. Dafir hatte
mir zuvor die Zeit gefehlt.

In den allgemeinen Medien konnte man des
Ofteren lesen, dass sich in vielen Branchen

ob der Pandemie andere Arbeitszeitmodelle
ergeben haben. Haben Sie so etwas auch ge-
sehen?

In der Tat. Sowohl von Inhabern als auch von
Mitarbeitern habe ich gehort, dass einige es
tatsachlich begrufit haben, etwas weniger zu
arbeiten, um so eine neue Balance in ihr Leben
zu bekommen und zum Beispiel mehr Zeit fur
die Familie oder fir ihr Hobby zu haben. Einige
konnten sich auch vorstellen, dafur auf etwas
Geld zu verzichten.

Wie kénnen die Inhaberinnen und Inhaber
damit umgehen?

Das zu beobachten ist interessant, denn tat-
sachlich haben einige Unternehmen deswegen
andere Arbeitszeitmodelle entwickelt. Eine
Inhaberin zum Beispiel hat dem Wunsch ihrer
Mitarbeitenden Rechnung getragen, indem
sie die Arbeitszeiten etwas flexibler gestalte-
te. Daflr hat sie etwa gepruft, ob ihr Betrieb
mittags tatsdchlich durchgehend gedffnet
bleiben muss. So entschied sie sich fir andere
Offnungszeiten und auch fiir andere Arbeits-
zeiten fir ihre Mitarbeitenden. Aber auch an-
dere Unternehmer fragten sich, wie sie mit den
neuen Anforderungen umgehen kénnen. Denn
eines bleibt ja unverdndert: In der Branche gibt
es sehr viel zu tun - und dafiir braucht es enga-
giertes und fachkundiges Personal. Wie kann
man da auf die Wiansche des Teams eingehen



und gleichzeitig den Anforderungen im Betrieb
gerecht werden? Eine Moéglichkeit ist die eben
erwahnte. Oft tat sich aber auch etwas im Team.
Einige Fihrungskrafte und Inhaber berichteten
mir, dass dann doch etwas schneller ging, ohne
dass die Qualitat litt. Das zeigt, dass gednderte
Rahmenbedingen zu Umstellungen auch sei-
tens der Mitarbeitenden fithren kénnen.

Was kann man aufierdem tun? Deswegen Per-
sonal zu verlieren, dirfte fir die meisten ja
keine Option sein ...

Dasist ein besonderes Thema, zumal ich immer
wieder von Abwerbungsversuchen hore. Fur
die Unternehmer fihrt das zum Beispiel zu der
Frage, wie man in seinem Betrieb einen attrak-
tiven Arbeitsrahmen schaffen kann. Da geht es
nicht nur um die rdumlichen, sondern auch um
die sozialen Bedingungen, und darum, dass die
Arbeit Freude macht. Ebenso spielen hier The-
men wie Fihrung eine bedeutende Rolle. Ich er-
lebe, dass viele Verantwortliche sich sehr grofie
Miuhe geben, Rucksicht auf ihre Mitarbeiter zu
nehmen. Oben driber steht selbstverstandlich
immer die Wirtschaftlichkeit des Betriebs. Da-
herist esin meinen Augen sehr wichtig, wie mit
jedem Einzelnen gesprochen und wie allgemein
geflihrt wird. Man kann hier zum Beispiel Ziel-
vereinbarungen mit den Mitarbeitern treffen.
Zusatzlich kann man die Mitarbeiter férdern,
zum Beispiel mit verschiedenen Trainings und
Coachings. So unterstreicht man als Unter-
nehmer auch, dass man ein interessanter und
attraktiver Arbeitgeber ist.

Welche Angebote konnen Sie hierfiir den
Unternehmerinnen und Unternehmern ma-
chen?

Zum Beispiel Beratungs- und Verkaufstraining.
Hierbei geht es allerdings vordergrindig nicht
so sehr um das Verkaufen an sich, sondern viel-
mehr darum, die Mitarbeiter darin zu starken,
mit schwierigen Situationen umzugehen. Wie
kann man beispielsweise mit einem Kunden
umgehen, der das, was er bekommen soll,
noch immer nicht liebt? Genau darum geht
es ja auch in meinem Buch ,Verliebt in beide
Ohren”. Wie kann mit Leichtigkeit in der Bera-
tung gestartet werden, so dass es auch weniger
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zeitintensiv ist und sich sowohl Kunden als
auch Akustiker wohl fihlen? Ein weiteres sehr
interessantes und oft unterschétztes Themaist
die Kundenzufriedenheit. Wie kann man diese
abfragen? Zumal ein Kunde ja, wenn er etwas
kauft, wahrscheinlich zufrieden ist. Nur trauen
sich (offenbar) viele nicht, ihre Kunden direkt
zu fragen, wie zufrieden sie mit der Beratung
und der Dienstleistung sind. Oft fehlt es da an
einer klaren Strategie. Um dieses Thema geht
es unter anderem auch in meiner Aufklarungs-
broschure. Die Zufriedenheitsabfrage kann
durchaus zu einem wertvollen Impuls werden.
Spricht man die auf eine angenehme Art an,
kann man nicht nur wertvolle Riackmeldun-
gen seiner Kundschaft bekommen, sondern
es kann auch ein tolles Motivationsthema fir
jeden einzelnen sein. Im Ubrigen sind Kunden
ja die besten Unternehmensberater. Wer dies
erkennt und sympathisch nutzt, der braucht
keine teuren Unternehmensberater, sondern
kann mit eigener Kraft viel bewirken. Dabei
begleite ich meine Kunden sehr gern, und hier
sehe ich auch fir die Zukunft grofles Potenzial.
In einigen meiner Podcast-Folgen gibt es dazu
kostenlose Impulse.

Sie bieten auch an, Fihrungskrafte zu star-
ken. Was tun Sie da genau?

Zunachst einmal erfrage ich gezielt, welche
Themen aus Sicht der Fihrung wichtig sind. Im
Coaching arbeite ich zum Beispiel mit differen-
zierten Ansatzen, darunter mit einem Person-
lichkeitsmodell. Damit lassen sich in etwa drei
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@ Die Aufklarungsbroschiire
»Verliebt in beide Ohren« ldsst
sich auch auf den eigenen Betrieb
individualisieren
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Stunden die Motivstruktur und die persénlichen
Antriebskrafte herausarbeiten. So erhalt jeder
seine persdnliche Anleitung zur Motivation,
lernt sich selbst und andere besser kennen und
kann zukinftig Fehler vermeiden und sogar Blo-
ckaden losen. Denn wer weif}, was die inneren
Antreiber sind, der kann diese Erkenntnisse in
seinem Leben zum Tragen bringen und damit
Umwege vermeiden, Zeit sparen und viel mehr
Leichtigkeit in seinen Alltag bringen - Gibrigens
nicht nur beruflich. Es geht dabei immer um
Selbstfihrung sowie auch um die Fihrung im
Team und nicht zuletzt um Impulse fir strategi-
sche Entscheidungen wie etwa den Ausbau des
Unternehmens oder die Erweiterung der Fuh-
rungsebene und vieles mehr. Dafur lohnt sich
immer ein Blick von aufien.

Sind diese Persénlichkeitsprofile nicht auch
immer ein bisschen Hokuspokus? Welchen
Nutzen haben die tatsachlich?

Der entscheidende Aspekt dabei ist die pro-
fessionelle Auswertung. Diese Profile setzen
voraus, dass jedem Verhalten eine innere Hal-
tung zugrunde liegt. Deshalb bringt es weniger,
nur am Verhalten ,herumzudoktern”, Fir eine
dauerhafte Verhaltensadnderung bendtigt es
einen umfassenden Blick auf die Hintergrinde
des Verhaltens. Dies gelingt mit Coaching und
verschiedenen Tools. Hier mal ein Beispiel:
Wenn jemand beliebt sein méchte, dann bend-
tigt diese Person Anerkennung und Streichel-
einheiten und kann meistens auch gut loben.
Gleichzeitig will so jemand mdglichst Fehler
vermeiden und ist oft perfektionistisch veran-
lagt. So ein Verhalten kostet viel Zeit. Meist fallt
diesen Menschen das Delegieren schwer, denn
sie trauen anderen oft nicht viel zu oder kén-
nen schwer mit Fehlern umgehen. Aussagen
wie ,ich mache es lieber selbst oder ich muss
doch alles kontrollieren ... sind da typisch.
Eine Konsequenz kann dann die zeitliche Uber-
forderung der Fihrungskraft und Bequemlich-
keit oder Demotivation im Team sein. Uber ein
Personlichkeitsprofil kann man schauen, was
ein Mensch mit diesem Motiv noch in seinem
Portfolio hat und so herausfinden, wie man fr
einen Ausgleich sorgen kann.

Und das wirkt?

Wenn der Wunsch zur Begleitung da ist, auf
jeden Fall. Hier ein aktuelles Beispiel: Eine Kun-
din bat mich kuirzlich, sie im Umgang mit Re-
klamationen und Beschwerdemanagement zu
unterstutzen. Im Vorgesprach spurte ich, dass

Das STEP-Programm
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es um mehr ging, und ich schlug ihr vor, ihr Per-
sonlichkeitsprofil zu erstellen. Uber das Profil
hatten wir dann am Ende auch ihre beiden The-
men Reklamation und Beschwerdemanagement
bearbeitet. Als ich sie sechs Wochen spéter fur

@Fiir eine dauerhafte
Verhaltensdanderung
bendtigt es einen
umfassenden Blick auf

die Hintergriinde des
Verhaltens.@

das Follow-up anrief, berichtete sie mir, dass
nun auch ihre Herzrhythmusstérungen ver-
schwunden waren. Sie hatte sich vorher einfach
immer so unter Druck gesetzt, es allen recht ma-
chen zu wollen. Das meine ich Ubrigens auch,
wenn ich davon spreche, Blockaden zu 16sen.

Wie sehen Sie derzeit die Lage in puncto Per-
sonal?

Das ist ein absolutes Prioritatsthema. Offenbar
gibt es immer mehr Unternehmen, die diesen
Markt fur sich erobern méchten. Das setzt die
Inhaber oftmals unter Druck, und zwar nicht nur
mit Blick auf die Kunden, sondern auch in Rich-
tung Personal. Kunden gibt es ja eigentlich genug,
die muss man sich nur immer wieder neu erar-
beiten bzw. professionelle Stammkundenpflege
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STEP-Programm mit
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betreiben. Der grofiere Faktor ist das Personal.
Hier empfehle ich, mal innezuhalten und sich zu
fragen, was man als Inhaber wirklich will. Wel-
ches Personal méchte man zum Beispiel anzie-
hen? Mit wem méchte man in seinem Unterneh-
men zusammenarbeiten? Wie kann zum Beispiel
das vorhandene Potenzial noch besser genutzt
werden? Auch hierbei kann beispielsweise ein
Blick in die Persénlichkeit oder ein Workshop
helfen. Einige Inhaber kleinerer Unternehmen
beschéaftigen zum Beispiel ausschliefllich Meis-
ter, andere entscheiden sich fir eine Mischung
aus Horberatern, Gesellen und Meistern und Out-
sourcing von Teilaufgaben wie dem Telefonieren.
Entscheidend fur die Ausrichtung ist die unter-
nehmerische Strategie und die Arbeitsteilung.
Apropos. Telefonieren ist gerade in dieser Zeit
ein wichtiges Thema geworden. Ein persénlicher
Anruf bei einem Kunden kostet nicht viel Zeit
und pflegt die Beziehung. Auch hierfir biete ich
Unterstitzung in Form von Kartensets sowie On-
line- oder Offline-Trainings. Denn im Gesprach
mit seinen Kunden zu bleiben, ist wichtig und
kann den Unterschied ausmachen. Mitbewerber
schlafen ja auch nicht.

Verraten Sie uns, welche Ihrer Angebote Ihre
Klassiker sind? Was wird am meisten nach-
gefragt?

Klassiker sind nach wie vor das Preis-Training,
die Einwandbehandlung sowie der Umgang mit
schwierigen Situationen in der Beratung. Aufier-
dem fallt es vielen Mitarbeitern schwer, Kunden
die bestmdgliche Losung anzubieten, weil sie
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oftmals im eigenen Geldbeutel denken - hier
geht es dann um das Thema inneres Mindset
und Haltung. Ein anderes viel nachgefragtes
Thema dreht sich um die Frage, wie man als
Unternehmer individuell sein kann. Héx-Exper-
ten sind ja alle. Wie kann man sich individuell
abheben? Fir Inhaber und Fihrungskrafte sind
Themen wie Selbstmanagement und Fihrung
bedeutend und dabei die Frage, wie man lernen
kann, etwas fur sich selbst zu tun und wie man
sich besser organisieren kann. Hier lohnt sich
von Zeit zu Zeit eine Standortbestimmung und
eine Feinjustierung.

Konnen Sie uns auch etwas iber Ihre Kunden
verraten? Sind das eher jene Unternehmerin-
nen und Unternehmer, die generell offen fiir
neue Lésungen und Wege sind und sich stetig
umschauen, was es gibt? Oder sind das eher
diejenigen, die schon so etwas wie einen Lei-
densweg hinter sich haben?

Das ist unterschiedlich. Meist kommen Men-
schen auf mich zu, die schon immer mal eine
Schulung oder ein Training machen wollten,
doch bisher daran selbst oder bereits mit an-
deren Trainern gearbeitet haben und nun neue
Impulse wiitnschen. Grinde sind Interessen der
Mitarbeiter, beobachtete Mankos, Wunsch nach
mehr Leichtigkeit und neuen Inspirationen.
In der Regel ist die Notwendigkeit des Themas
schon erkannt. In der letzten Zeit erhalte ich
wiederholt Anfragen von Menschen, die mich
vor etlichen Jahren schon mal erlebt haben.
Hier weifl man, wie ich arbeite, Vertrauen und



positive Erinnerungen sind da, und nun geht
es um aktuelle Aufgabenstellungen. Das ist be-
sonders erfreulich, eine hervorragende Basis
und tut natirlich gut. Grundsatzlich ist jede
Anfrage eine wundervolle Wertschatzung und
mein Anliegen ist es immer, wertvolle Starthilfe
zu geben. Umgesetzt werden muss das letztlich
im Alltag im Geschaft. Dabei begleite ich natiix-
lich auch die Umsetzung, unter anderem mit
dem STEP-Selbstlernprogramm und Kartensets,
welche ich in diesem Jahr kreiert habe.

Wiirden Sie sagen, dass hier und da das The-
ma Weiterbildung auch als eher lastig emp-
funden wird?

In den 90er-dahren, als ich noch in einem gro-
f3en Konzern tatig war, wurde Weiterbildung
tatsachlich eher als lastig angesehen. Oft horte
ich von Fihrungskraften, dass sei ein ,Kaffee-
trinken-Job*” ... Heute ist das glicklicherweise
anders. Wir leben in einem Wissens-Zeitalter.
Es gibt Informationen und Wissen en masse.
Daher sehe ich die Bereitschatft, Zeit und Geld in
Weiterbildung zu investieren, schon als grof an.

Manche fragen sich eher, wie sie das alles orga-
nisieren sollen. Der Betrieb muss ja weiterlau-
fen. Ein entscheidender Faktor ist hier also die
Zeit und die Organisation. Darum achte ich zum
Beispiel auch sehr darauf, die Unternehmer und
ihre Teams richtig abzuholen. Wenn gewtinscht,
spreche ich im Vorfeld mit den Mitarbeitern,
damit alles in die richtigen Bahnen kommt und
Betroffene zu Beteiligten werden. Fiir den lang-
fristigen Exfolg ist ein kontinuierliches Arbeiten
an den Themen auf unterschiedlichen Kanalen
wichtig, zum Beispiel Workshops, Selbstlern-
programme, Podcasts und auch Begleitmaterial.
Denn jeder Mensch lernt anders, und es gilt auch
hier, jeden individuell abzuholen.

Frau Vehr, haben Sie vielen Dank fiir das Ge-
sprach.
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