Der griine Weg
zum Erfolg

Um sich vom Wettbewerb abzusetzen, sind die Mitarbeiter
der wichtigste Trumpf. WEZ-Chef Karl Stefan Preuf hat das
erkannt. Der selbststandige Edekaner investiert deshalb in
eine nachhaltige Kulturentwicklung.

Sonja Plachetta

Annette Arndt
(1) zeigt WEZ-
Kollegin Anja
Schell als Lob die
.Griin gedacht”-
Karte, weil sie
ihr zur Hand
gegangen ist.

>> Ein Junge reckt seine zur Faust ge-
ballte Hand nach oben und schlagt sie
sapft gegen die von Mr. Willie, der die
Berihrung mit einem ,Bam® kom-
mentiert. Sein Vater begrifit den
Mann genauso. Einige Kunden war-
ten extra, bis Mr. Willie, ein soge-
nannter BegriiRer in einem Wal-Mart
in Arkan$as (USA), frei wird, um sich
thr ,Bam“ abzuholen. Sie alle, ob jun-
ge Frau oder ilterer Mann, strahlen
danach und beginnen beschwingt ih-
ren Binkauf.

Zu sehen ist das Video von Mr. Willie
auf Youtube - und im Schulungsraum




ppaganda

fEinkaufserlebnis reden

BEGEISTERUNG
6- bis 8-mal

Begeisterung, die der Wal-Wart-Be-
griiBer bei den Kunden hervorruft,
wollen die Trainer Ingo Rasch und
Melanie Knies auch bei den 13 Frau-
en wecken, die an diesem Tag vor ih-
nen sitzen. Bs sind 13 von insgesamt
1.500 WEZ-Mitarbeitern, die alle das
Seminar ,Der ganze Markt ist meine
Biithne® besuchen. ,Ich muss das auch

n eher peinlich. In-
: Hicbt je-

ZUFRIEDENHEIT

0- bis 3-mal

ZIEL IST,
DASS
JEDER
JEDEM
HILFT,
WENN ES
IRGEND-
WO IM
MARKT
BRENNT.

Trainer Ingo Rasch

ARGER

11- bis 13-mal

SpaR an der Arbeit zu bewahren und
die Kunden zu begeistern®, erklart er.

Mit SpaR kennt Rasch sich aus. Der
gelernte Hotelfachmann und heutige
Mitinhaber der Kommunikations-
agentur Rasch & Brasse hat jahrelang
als Bntertainment-Chef von Anima-
teuren in einem Robinson-Club gear-
beitet. Das passt zur Uberzeugung
von Karl Stefan Preuf, dem geschifts-
fithrenden Gesellschafter von WEZ,
dass eine angenehme Unternehmens-
kultur und ein herzliches Team, das
mit Freude arbeitet, den Unterneh-
menserfolg starken. So hnben die bei-

Das Wic

zum Umga
Kunden und Kol
legen bei WE
stehtauchin
dem Flyer, de
jeder nach dem
Seminar erhilt.

heitliches Konzept zur Personalent-
wicklung - PreuR nennt es lieber Kul-
turentwicklung - zusammengefun-
den und ihm den Namen ,Der ganze
Markt ist meine Bithne” gegeben.
Seither verbreiten Rasch und sein
Trainerteam Tag fiir Tag in Minden
dem WEZ-Chef zufolge ,eine
sphire wie im PFerienlager®,

Preuf und sein iifts

ge Ridiger HeR haben

2014 initiiert,




sich auf dem bisher Brreichtem nicht  Die meisten Schulungstage - acht pro bringt sie Farbe ins Spiel: ,80 P

g P ng P s
ausruhen kann, auch wenn es nochso  Person - haben die Marktleiter absol- EHFREU_ der Kunden sind gelb bzw. neutral.
eindrucksvoll klingt: grofter selbst-  viert, die bei WEZ Teamchefs heillen. Thre Erwartungen wurden erfillt,

stindiger Bdeka-Binzelhandler, 220 Sie haben nun die Freiheit, eigene I.I [:HE aber das Einkaufserlebnis war nichts
Mio. Buro Jahresumsatz, 22 Mirkte, Ideen zur Teambildung zu ent- ARBEITS- Besonderes. 10 Prozent sind rot vor
1.500 Mitarbeiter, geringe Fluktuati- wickeln. Florian Wesemann, Team- WELT Arger und erzahlen das mindestens
on. .Wir miissen eine verlissliche chefim WEZ in der Mindener Mari- 11-mal weiter. 10 Prozent sind grin,
Handelsleistung bieten, um uns vom  enstrafe, hat beispielsweise ein Cre- STAHKT also begeistert, und reden etwa 6-mal
Wettbewerb abzusetzen. Dazu brau-  dit-Punkt-System eingefihrt. Fur nEN dariiber.“ Die Brkenntnis aus diesem
chen wir auch eine Verbesserung der  spezielle Wochen- und Monatsauf- U NTEH' Rechenbeispiel: ,Wir brauchen mehr

Kundenorientierung®, umreiflt er das  gaben erhalten die Abteilungen Cre- griine Kunden.” Diese werden bei
Ziel des Forderprogramms. Jeder dits, die sie spater umwandeln kén NEHMENS WEZ Fans genannt. Doch wie macht

ER F 0 LG : man aus zufriedenen Kaufern begeis-
terte? ,Indem ihr sie iberrascht, et-

Mitarbeiter soll das als personliche nen, z. B. in einen Zu

Verantwortung sehen” Jeder sollden  Feier. ,Das spornt en WEZ Chak
WEZ-Che

ganzen Markt als seinen Zustandig-  Birgit, die dort Teil des Teams ist Karl StafinD A was mehr tut als das normale MaR®, o
keitsbereich - oder, wie es im Projekt-  Nachdem auch di Abisilungsleiter T sagt Ingo Rasch. Dazu gehodre,
namen heiflt, seine Bithne - sehen, zwei bis drel lang geschult wur- Stammkunden mit Namen zu gri- E
nicht nur isoliert seinen eigenen Ar- den, sind seit Mal fur | Ren, mal ein Kompliment oder einen i
beitsplatz. Tag alle Festangestellten dran. So wie Scherz zu machen oder einer élteren
an diesem Tag die 13 Frauen, die gera- Dame beim Binpacken zu helfen (sie-

LANGFRISTIGE WIRKUNG IM BLICK de einem Einkaufserlebnis nachspii- he Liste auf S. 38).

PreuR will damit eine Richtung vor- ren sollen. Fast alle schildern eines, ,Solche Verhaltensweisen helfen tb- : .l
geben, aber auch die Selbstmotivation ~ das ihnen in schlechter Erinnerung rigens auch, um Kollegen zu Fans zu 1
erhohen, indem er den Menschen im  geblieben ist. ., Wir fokussieren uns machen®, betont der Trainer. Deshalb
Unternehmen Entfaltungsméglich-  eher auf negative Erlebnisse®, erklart sind griin und rot auch fiir jeden Ein-

keiten erdffnet: ,Bs geht uns um eine  Trainerin Melanie Knies. Negative zelnen selbst bei WEZ von nun an die

Brmichtigungs- und Ermutigungs- wiirden rein statist isch 11- bis 13-mal Leitfarben. ,Seid ihr ein Rot-Denker,

kultur. Das hat auch mit Vertrauen in  weitererzéhlt, positive dagegen nur ein Bedenkentrager, der nur meckert

die Mitarbeiter zu tun* Das ist ihm  6- bis 8-mal, neutrale maximal drei- und stets nur Schwierigkeiten sieht,

viel wert - auch finanziell. Bine Drei- mal. Um zu verdeutlichen, was das oder seid ihr ein Grin-Denker, der

viertel Million Buro investiert WEZ  ibertragen auf Supermarkte heift, konstruktive Vorschlige hat?”, will

im ersten Schritt in den Kulturwan-
del. ,Wir geben etwas hinein, damit es

aus sich heraus wachsen kann.” So
sieht Preuf das und ist bereit, diesem WEZ-Chef Karl Stefan Preuf steht einem ,lernenden Unternehmen” vor, wie er es nennt. Sein
Prozess die nétige Zeit einzurdumen:  Anspruch ist: ,Kein Tag ohne Schulung.”
.Bs geht bei ,Der ganze Markt ist mei- -
ne Bithne® nicht um eine kurzfristige
Umsatzsteigerung. Mir ist die mittel-
bis langfristige Wirkung wichtig”
Dazu zihlt er u. a. eine weitere Ver-
~ besserung der Kommunikationsquali-
 titen sowie den Riickgang von Rekla-

Umemehmen& Verantwor-

esprachskultur zu verdn-

Geschiftsfihrer ihre



/ Personalentwicklung

kauferin Monika Wolf es tut, ist ein Schlus

Knies wissen. ,Oder anders gefragt:
Wollt ihr Teil des Problems oder Teil
der Losung sein?” Sie raumt ein, dass
es nicht einfach sei, den Blickwinkel
auf .grin“ zu dndern, wenn man ge-
wohnheitsmaRig auf ,rot” gepolt sei.
Mit kleinen Karten, auf denen ,Griin
* und .Rot gedacht” steht,
konnen sich die WEZ-Mitarbeiter ge-
genseitig beim Umlernen unterstiit-
~ zen. Wenn Steffi also das niichste Mal
! beobachtet, der auf dem
se leere Umverpackun-

Dem Kunden Ware zum Verkosten anzubieten, wie Kise

Herzlichkeit steht bei WEZ in der DNA”, sagt Karl Stefan Preufl. So nimmt
sich Annette Arndt (1) gern Zeit fiir einen Scherz mit einer Stammkundin.

sel umi

zeigen. Geht jemand dagegen gedan-
kenlos an einem Kunden vorbei, der
Hilfe braucht, darf die .Rot ge-
dacht*-Karte geziickt werden - sozu-
sagen als Erinnerung daran, dass der
Kollege gerade die WEZ-Leitlinien
missachtet hat. Diese besagen u. a,
dass Schmutz sofort entfernt, Pro-
dukte in den Regalen mit dem Etikett
nach vorne gelabelt und Leerldufe
vermieden werden. ,Jeder soll jedem
helfen, wenn es brennt, denn mehr
Personal kann nicht eingestellt wer-

ke

Wie
Mitarbeiter
Kunden

zu Fans
machen

® Sympathie
ausstrahlen
® Mit Namen
ansprechen
® Helfen (z.B.
beim Ein-
packen,
Abwiegen)
® Tipps und

Empfehlungen

Talk

® Komplimente

machen

Humor,
scherzen

= Spielerisch
mit Kindern

umgehen

= Auf Angebote/

Aktionen
hinweisen

WOLLT
IHR TEIL
DES PRO-
BLEMS
ODER
TEIL DER
LOSUNG
SEIN?

gen, ohne Alarm zu schlagen, liege da-
ran, dass sie in Abteilungen denken.
Das soll bei WEZ kiinftig anders sein.
»Seid im ganzen Markt aufmerksam.
So wie beim FuRball. Da verschiebt
sich die Mannschaft auch immer da-
hin, wo der Ball ist®, feuert er sie an.
Die Bildung eines ,Rescue®Teams,
das die Kollegen bei Bedarf unter-
stiitzt, ist aus seiner Sicht die Zukunft
des Lebensmittelhandels. Selbst fiir
die Frischetheken, wo eine Entlas-
tung durch andere Kollegen u. a. we-
gen der HCCP-Vorschriften schwieri-
ger ist, finden sich Lésungen. ,Mir ist
kiirzlich der zweite Teamchef bei-
gesprungen®, berichtet etwa Kase- {
fachverkiuferin Monika. 1 ;
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MITARBEITER SIND ACHTSAMER
Nachdem die 13 Frauen noch Tipps
bekommen haben, um Reklamations-
situationen gut moderieren konnen,
diirfen die angehenden ,Griin-Den-
ker® an ihrem Arbeitsplatz weiter-
iiben. Monika ist sehr motiviert: ,Ich
bin begeistert, wie einfach es ist, aus
gelben griine Kunden zu machen.”
Durch das Seminar sei sie achtsamer
geworden, sagt Annette einige Tage
spiter. ,Bei einem meckernden ; e
Herrn bin ich ruhiger geblieben als
frither, ich wollte ihn von uns dber-
zeugen.” Sie nimmt viele Verinde-
rungen wahr, auch bei ihren Kolle-
gen. Trotzdem sei es im stressigen
Alltag nicht immer leicht, das Ge-
lernte nach nur einem Tag Schulung
umzusetzen.

Preufl ist das bewusst. Im Herbst,
wenn alle Festangestellten am Semi-
nar teilgenommen haben, wird es in
den Mirkten sogenannte Nachhaltig-
keitstage geben. Die Aufmerksamkeit
wird dann an einem normalen Ar-
beitstag besonders auf ein Thema g
richtet, z. B. Sauberkeit. Die :
aushilfen, die bis dato noc
schult worden sind, |

e i




