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Mitarbeiterprofile & Kommunkationskandle

Weiterbildung

Durch Mitarbeiterprofile
Transparenz schaffen
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erldutert die Fachfrau. Wie oft sind Sie schon in
einem Geschaft unbeachtet geblieben oder mit
der rhetorischen Frage ,Sie kommen zurecht?"
abgespeist worden? Das heiBt nichts anderes
als: Ich habe Sie gefragt, sagen Sie bloB3 nicht
.Nein". Kundenkommunikation beendet. ,Wir
konnen unsere Vertriebsleistung um 25 Pro-
zent steigern, wenn sich alle Beschaftigten
angewohnen, jeden Kunden, den sie sehen,
freundlich zu begriiBen” hat Bankier und Ma-
nager Hilmar Kopper einmal gesagt. Christiane
Gladen fordert auf: ,Machen Sie den Test und
gehen Sie als Parchen in ein Autohaus. Wie
lange miissen Sie warten, bis sie angesprochen
werden? Wer wird angesprochen?

Mitarbeiter will gefiihrt werden

Wer jetzt glaubt, damit ist das Thema Kunden-
kommunikation ausreichend beriicksichtigt,
hat eines vergessen: ,Mitarbeiter bendtigen
die Chance, diese Dinge zu lernen", fordert
Christiane Gladen. Damit kommt das Thema
Flihrung ins Spiel. Gesprachsfiihrung in Mitar-
beitergesprachen folgt dhnlichen Regeln. Der
Beschaftigte mdchte genauso wahr genom-
men werden. Freundlichkeit und Verbindlich-
keit sind selbstverstandlich, aber bei der Mo-
tivation wird es komplizierter: ,Egal wie viele
Theorien wir lernen, am Ende schauen wir dem
anderen nur vor den Kopf*, betont sie. Um hier
mehr Transparenz zu schaffen, empfiehlt sie
Mitarbeiterprofile wie das IPM, das Motiva-
tionen herausarbeitet
und Fiihrungsarbeit
damit eine Grundla-
ge bekommt. ,Wer
die Regeln trainiert
und sie einsetzt, kann
den Umsatz steigern”,
sagt Christiane Gla-
den.

www.hr-service.info

Wir sind in einem stdndigen Prozess

Motivierte Mitarbeiter steigern Umsatze

+Wer bei der Talfahrt bremst, muss sich
nicht wundern, wenn er bei anziehender
Konjunktur den Berg nicht hoch kommt",
sagt Sabine Runge. Als Bildungswissen-
schaftlerin und Geschaftsfiihrerin der SR-
Trainings in Herdecke berat sie Topmanager
wie Mitarbeiter. Ganz gleich, ob von der
Frankfurter Borse, namhafter Industrieun-
ternehmen oder Kliniken.

.Und immer geht es um Prozesse”, so die
Expertin. ,Ziel ist, die vier wichtigsten Kom-
munikationskanale effektiv zu gestalten und
damit liberproportionale Umsatze zu erzielen."
Basierend auf ihren Erfahrungen entwickelte
Sabine Runge ein ressourcenfokussiertes
Kommunikations-Strategie-Modell. Der ers-
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te Kanal flieBt zwischen Unternehmen und
Kunde. So sind begeisterte, sich mit dem
Unternehmen identifizierende Individuen,
Filihrungskraft und Mitarbeiter, authentisch
und vertrauenswirdig. Sie prasentieren
Unternehmenskultur und -philosophie und
unterstreichen den Marktwert. Doch: ,Viele
kennen gar nicht Kultur, Philosophie oder Ziel
des Unternehmens"”, weiB Sabine Runge. Um
die Frage ,Fiir was stehen wir?" zu beanwor-
ten, empfiehlt sie Verkaufs- und Verhaltens-
trainings oder Eskalationsmanagements.

Der zweite ebenso bedeutende Kanal ist der
zwischen Fiihrungskraft und Mitarbeiter, die
Top-down-Kommunikation. ,Viele Fiihrungs-
krafte konnen nicht in ihre Rolle schliipfen
oder der Fiihrungsstil ist nicht festgelegt.
Dieses beeinflusst den Umsatzerfolg nicht
optimal”, erldutert Sabine Runge. Um diese
und andere Stolpersteine zu iiberwinden, ist
es wichtig, einen konkreten Fiihrungsstil fest-
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zulegen, Ziele zu for-
mulieren, zu kontrol-
lieren, zu messen und
zu bewerten. Dieser
Kommunikationska-
nal beinhaltet auch
die hdufig von der
Filihrung unentdeck-
ten Potenziale eines
Mitarbeiters. Fiir sie die passende Position(en)
zu finden, sie zu trainieren, ihnen ein optimales
Teamumfeld zu bieten und als Unternehmen
gemeinsam mit lhnen zu wachsen, sollte Ziel
eines jeden Unternehmens sein. Diese Poten-
ziale fordern und fordern u.a. Trainings- und
CoachingmaBnahmen wie Talentmanagement,
Potential- oder Kompetenzentwicklung. Eben-
so kdnnen auch Innovatoren identifiziert und
eingesetzt werden.

www.sr-trainings.de

Jetzt durchstarten

Nicht zu unterschatzen ist der Mitarbeiter-
Mitarbeiter-Kanal innerhalb und auBerhalb
des Teams. Oft gibt es Standardengp3sse:
Beispielsweise muss ein Mitarbeiter der Buch-
haltung fiir jede Rechnung den Verantwortli-
chen aus der Fachabteilung nach der Adresse
fragen, weil es keine fiir alle zugéngliche
Datenbank gibt. Hier gilt es, Fehlerquellen zu
entdecken und standardisierte Losungen zu
entwickeln”, beschreibt Sabine Runge. Dieser
Kanal beinhaltet ebenso die Kommunikation
untereinander. Wie kommt das, was formuliert
wird beim Gegeniiber an? Welche Sprache
wird eingesetzt? Um diese Vorgange optimie-
ren zu konnen, greifen Konfliktmanagement
und faire Kommunikation als einzusetzende
Tools. Der letzte Kanal sind die internen Kom-
munikationsstrukturen. Hier rat Sabine Runge
u. a. Newsletter, Rundschreiben, Mails und
Struktur von Meetings ins Visier zu nehmen.
.Das alles ist ein ganzheitlicher Prozess”, resi-
miert sie. So ist jeder dieser Kandle ein Stein
im Puzzle. Wer sein Ziel kennt, kann mit dem
Prozess starten. ,Und jetzt ist die richtige Zeit
zu beginnen, um am Ende der Krise gestarkt
dazustehen", betont Sabine Runge.



