PSYCHOLOGIE

Tevredenheid medewerkers cruciaal voor resultaten

Verkopen met plezier

Hebt u er wel eens aan gedacht dat de mate waarin uw verkopers plezier in hun werk hebben, positief

dan wel negatief effect heeft op de verkoopcijfers? Interessant om te zien hoe groot en meetbaar dat ef-

fectis, waaruit werkplezier in concreto bestaat en hoe je het kunt managen.

Ue redenen voor tegenvallende verkopen en
dito marktaandelen zocken we vaak extern:
veranderende klantwensen, wijzigende
marktomstandigheden en slimme concurren-
ten bijvoorbeeld. Maar kan het niet ook zijn
dat dalende markraandelen worden veroor-
zaakt door tanende medewerkerstevreden-
heid en doordat er niet goed wordt geluis-
terd naar de eigen medewerkers? Ja dus.
Procter & Gamble (P&G) had er rond het
jaar 2000 mee te maken'. De organisatie was
meermalen gereorganiseerd en afdelingen
‘in het veld’ waren gecentraliseerd, waardoor
‘de moraal’ — zoals dat in de professionele
wielrennerij zo mooi heet — van de marke-
tingmedewerkers drastisch was gedaald.
Het P&G-management kwam erachter dat ze
een scala aan technicken hadden om naar
hun externe klanten te luisteren, maar niet
om aandacht te schenken aan hun interne
klanten, de medewerkers, Ze wisten niet
eens waarom hun medewerkers ontevreden
waren. Na enig onderzoek kwam naar voren
dat het marketingvak ondergewaardeerd
werd. Met andere woorden: het was beter
om manager te zijn dan een goede marke-
teer. Groeipaden voor marketeers waren er
niet. Om financiéle redenen werden er te
weinig officiéle en informele trainingen ge-
geven. Het gevolg was dat kennis onvol-
doende werd gedeeld. Goede marketeers
verdwenen.

Maar dat was niet het enige. Promotiekan-
sen van medewerkers werden meer bepaald
door het aantal nieuwe initiatieven dat werd
bedacht, dan door de resultaten ervan. Hier-
door kregen medewerkers een verkeerde fo-
cus en ontstond er een cultuur van cynisme,
conflict en wantrouwen en een gebrek aan
werkplezier en focus op de klant. Gelukkig
kwam het management er tijdig achter en
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Figuur 1. De ‘value profit chain’.

kon men maatregelen nemen om de dalende
lijn om te buigen in een stijgende. Dit voor-
beeld staat niet op zichzelf,

‘Value profit chain’

Een Kleine tien jaar geleden is op Harvard
Business School een denkmodel ontwikkeld.
Dit model, de ‘value profit chain’ (VPC)* ge-
noemd, stelt dat er een verband is tussen
medewerkerstevredenheid, klanttevreden-
heid en bedrijfsresultaten. Als je medewer-
kers goed ondersteunt zodat ze plezier in
hun werk houden/krijgen, zijn/worden ze
meer tevreden, loyaler, kundiger en produc-
tiever (zie figuur 1). Dit heeft een positief ef-
fect op de klanttevredenheid en -loyaliteit.
En dat leidt weer tot meer opbrengsten, zo-
danig zelfs dat een stijging van de medewer-
kerstevredenheid met 10% leidt tot een
groei qua financiéle resultaten van 25% tot
40%’. Deze percentages gelden althans in de
dienstverlenende sector, waar sprake is van
direct contact tussen medewerker en klant.
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Betere financiéle resultaten worden overi-
gens niet alleen veroorzaakt door stijgende
verkopen, maar ook door dalende kosten.
Tevredenheid van medewerkers leidt zoals
gezegd tot meer loyaliteit van diezelfde me-
dewerkers. En dat betekent een lager perso-
neelsverloop. Niets is zo duur als ongewenst
verloop van medewerkers. Denk in dat ver-
band aan het verlies van klantrelaties, ken-
nisoverdracht, ervaring, cultuuroverdracht
en coaching van andere medewerkers die de
kneepjes van het vak nog moeten leren. De
auteurs van de VPC berekenden wat het kost
(in termen van verloren productiviteit) als
een ervaren autoverkoper die vertrekt, moet
worden vervangen: tot 300.000 dollar aan
Omzet.

Betere prestaties

Plezier en tevredenheid in het werk zijn dus
belangrijk, niet alleen voor de medewerkers
zelf, maar ook voor het langetermijnsucces
van organisaties. Leidt plezier in het werk >
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