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PERSONALMANAGEM EHT-

Aus der Beraterpraxis

Die Schwierigkeiten
vieler Newcomer

Die schnellen wirtschaftlichen Erfolge vieler Start-up Unterneh-
men verschleiern ihr Dilemma: Um langfristig mithalten zu kon-
nen, sind Fihrung und Kommunikation im Unternehmen unab-
dingbar. Doch hier gibt es Probleme, wenn der Teamgeist fehit.

Frang Limess hot gich vor drai Jahren als
H-lBhriger selhstsiandle permachi umd das
Lnpernefimen X-ax gegrindel. X-ax |5 nach
glner siimmischen  Aulwhrseniwickliung
Inrwischen @ine borsennotlernn ARtlenge
sl lschaft. Die gesamie FOhmongsmeamnn
schafl besieht aus jungen, dynamischen
Frawen wnd Minnern, die mach dem Modto
arbeiten: Alles, aflein, sofort.” Doch viels
itarbeiter sind nach karzer Zeit frustrier
und verlossen das Unternshimnan so posi-
windenil wie sle pekommen sind.

Al Druck der Yenmre-Kaplalgaber wind
Lie Beck alnpesiEln, ¢ine erfehreng Humag
Hoessources  hamagerine Des  Verhdlins
awischien Herr Limes und Fridg Heck pe-
staktet slch schwierlg. £u unterschilediich
singd die Denkweisen der belidan, Frog Beck
pladiert dafiir, dass mehr Sorgfalt bei der
Ersiellung awlgewendet wird und dazs dis
dann eingestelllen Milarbeifer angemes-
sen bepreul werden, Der Kommentar van
Fring Limes: JWer uns=r Tempo nichi billt
b Mgl Ubrig bleibs=n su die Besten, Mur
ilie: kann ich brauchen.”

Mitarbeiter und Kunden flachien
der La
=5t nuf fal

Machdem slch Uie Beck 2in Bild war

o b A-0x gemmachi hipt, & oamamit
rende Funkic: Manrbssiger in Beralch var
frich und Serviee verweslen dunchschinig

lich micht langer als sechs Monale im Un

temehmen. Kindigen sie selbst, geben sie
ils Grinde unbegahle Mehrorbelr, kalne
manjel
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Idigr, depan pekundigt wird welsen ol

nngemescane Einarbeirung wmd

tenlim pimrme Kommunlkoiion an

ponide Deliziie anl: [Menst nech Yorschrifi
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|24 wind Feigcabend pemacht, aoch wenh e
moch dringends Aulgaben Tu erledigsn
pibcl, mangalnde SelbeistAmdigkol, on
Penlgends Produkisenninsss

Als Folpen for das Unternehmen sedli Frau
Beck inbesonders eine aufiergewdhnlich
hohe Kundenillakioatbon fest. Unerfobrene,
unfreundliche wnd Inkompetente  Ver-
trietis- und Servicemitarbeieer vergraalen
Kunden und [nieressenien. Monat e Mo
nal verlier X-ux% (ber swanzig Froeent der
huandsn Dee fulil der imieressenien, dle
nichi i Kumden !:'.'Il'llll'r'-l wirlen Konnden,
Ist unbeXannt. E5 &nisteben hobe Sosten
fir den Ausgleich von Reklamationen, Dis
Kumden beklapen vor allem, dass o5 keine
Kontinubtds bei den Arsprechpammemn gil
umid dass die Ansprechparimer nicht auf ib-
re Wiknschi eingehen. Da betrehsininmme
Pragnosen erdeben habsn, dass sich dje
Meukundengewinnung verringsrn wind, ar
wibt skch insgesami aln BEinstpendes L
kunlishild der Firma: X-ex wird keine dmol
lahire melr prafilabel s&in

Diese hanen Fakien Whergcugon Frans L
mea. Er sishi ain, dass in pencte Personal

gniwicklu NE SN EES FRLan we rileEn miess

e Bedarfsanalyse

Ute Heck amrbedtet darnufin ein Konzep,
um dbe Berplche Vertrieh wnd Service x
stalmlisieren. Im Gespeach mil den Team
lelearn disses Ablsilingsn argiba sich lol
pendes Hili

Froblem: Die Teamielier sind reing Spezin
ligten. Sie halien weder Erfabirang lin Um
pang mil Mitarbeitern noch mil Kunden.
sie selbal kelsien Beprill von Kundenorien

DIE STARTPROBLEME bei don Start-ups:
Teambindung brauchi asch Erinhrung

fGemang haben, kiinnen sie disse aoch
ikrem Mitarbeitern nichn

dbeses DMlsmma fu B=heben, werden Fdh

vermiiein. L'm

rungekoimpelEns=n ralnker (um Beisplel
Motlvaiknn o SErb=icern, Mitarbeiser
ppspriche, sinaaflves Filhren im Form von
Eimzelcoaching

Protdem: Van den eher gering bezahlpen
Veririehs and Servicemitartseibern wird bm
zii beratenden Uintermelimen der ghsichs
Einsatz vefdang! wie von Flhrungskrifiesn
Artseiaredl
und Selbststindighein bei der Lhsung van

imshesonidere  unb=greniie”

Problemen. Hilte bringr hier Imensives
daltmanagement, uin die efekiive hulzumg
fder Arbalismsil ru frsinen, und Teamtral
nieg, um die Fusammenarbei] bei der Pro
idemlisung ru verhessern, Uber die Perso
nalentwicklumg Binoes wire ea such nd
. die pesamie Perscnalpoliik und ik
Enflohnongsstrukinr ru fiberdenken wnd
tramsparenie Eriterien fiir dio Lelstung
mesaning lesrpuleger

Probles: Die Verriol imill SErvicemibar
bealer sehen Fragem, Winsche, Proolome
miid Pesediwerdes «on kumiden als Lesing
am, denn sk verursachen Arbeli wnad ver
lafigan Engagemient kunien wenben des
thre 'Wiin

halbh unfreundlich bBehamdedi

mche wardsn als techaliche Uamiglichiel
ten und als schikancse fumulingen o
FlCKErwlsten. Einen Liisunpsansalz kinn
e hler ein SEmminns dbed s Lrandlagen

dirr Eundenarientiering bioten
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Problem: Der starke Inpovatsonsdnick

fithri dagu, dass Produkee eingefah wer-

iden, die moch nichi vollstandig ausgsiesial

wuiiden. Dies verursach Prolibeme bei Kin-

ifen, die sich im Gegenrug vehemanl be-

srhwereh. Ela Alifbhsirsining sir Kumiben-

gfisabeming [Umdanz mil schiwlerigan

sinden] als Elnzédcosching am Arbeds

olace versnricht hles Errale Alrernatiny bl

h ein Tesmeraining Tur Zusammen
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arbeil von Vertreeb, Service onel Prodok

tisn in Semimariorm an. Dl Prodoklbons

mitarbelier sailen lermen, dis Rackmsldun

pen von Veriridh wned Sem boe ermsl 2o neh

mmen. D Vertriele- wnd Servicemitarbeiier
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Girenzen des Machba tu akrepieer

EIRIER LrppseEn mUss EITHn, 138 LRET

nehmen als Gesamisyerem o eshen, e
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won erfuhoen die erstaunten Vorgeseeztsn
vion X-ex jelzt tum ersien Mal, Es fehie= al-
50 nechi am theseetischen Wissen, samdern
antwedoer an der Motivarion, dieses Wissen
umaEstizenoder @5 wurde nichi erkannt,
dass und warum die Umsetzung nfidg war
Einige Anssgen dor Mitarbeitern

« Wenn ich ksine Informationen aus der
Produktion bekommse, dann sage ich das
dem Kuanden, Warnm soll ich den Eopf
himhalten, wenn andere den Fehler ge-
msChi haksan?™

Ach well schon, wie lch mit elnsm un-
ruirssdenan kunden fertip werds, dersm
Freitagmachmitiag anmuft. Clsuban Sk,
ich lasse mir das Wochsnends vermss-

sedn, nur weil die da ohon 1w geizig sind,
:-:H'u;r'n-.'l Leiite [ir den Service ein
jusi=llen? Die denken doch nar on den
Sharehnlder Walis!"

Beil mir habedi MNofpler keine Chimde

Ly EFSpare 1 mir ATger i i
Untarnehman viel Afwand.”

S mess foh mich min Dinges b mim-
schilagan, die meln Vorpingsr verhockn
hat. Dariber lrgore ch mich schware

Ll

[l Kupden versiehen aber, wenn ich
sage Dafdr kann ich nichis, der Kal
lege, der daran schubd i1, ist nicht mehr

el mA.

ik Fnbe Eains Tail, Infarmationen wei-
turziapetsn. ol mieis sellel sehen, deid
sch min tar Lop hinkomrme, Da kamn boh
mir Eolkerialichn nbche lelsisn”

Gafragt sind Information

und Einfufdungsvermdbgen

lin welleren Yerlouf des Seminers wonie
nn der Haltung der Kundenocsentis=runsg
pearhe el Der starke Kondenschswund bed
M B

Kok Birnchite di= Tajllpshmear Tum

denken. [as haiten sie nicht prwasss, e
miamdd im Undernehmen itfe es har wichiog
erachited. gie Servicembtarbesioor oarber
zu imbormieren. Diesen wurds fnien um e
e Mol war Augen gefithn. wip s um die
fokunfi ihres Arbelisploties best=llt st
gallee die Enmwicklumg so wedenpeben
Vinch sear vielem vorber niehl Kl diss e
Eiamaerend Eunibem nur ale Siiee dos Kis
bergs dorsaelben. (e melsien wnealrede
nen Kunden reklamieren nichi, sandem

wechseln direkt ru cinem Mitbewerher

in Rollenspicken erfubiren die Sominartall-
aehimer, wie sich ein Kunde Rk, der 5o be
hanilsll wird, wie Sie KEunden behandaln
Sleerkannien, was passiert, wenn der Kun
o el JJa, ich versoehe, dass Sie an dies
sem Problem nicht schuld sind ® Er sagr das
froundlich, aber kst alles andere aks zulre
den. Er Eeht 2ur Ronkumene

Gemeinsam wurde sin Konzept entwickedi,
wie durch gegnnssitige Unterstlitzung die
Kundenprobleme so pelist wardan kinnen,
duss jeder Servicemitarbeiter Zedt powinnt
fumd mlcht meinl, Tefl mil der Unterstis
mung £lnes Kollegen zu verschwenden®)
AuBsrdem lernten die Beschifizten, wie
npweEndlee Yerbesseranpen bel den YVor
pasatzien aul Erfolg versprechemds Weise
eingefordent werden kinnen. Dem LUnter-
nenmen warde amplehlen, ene Daenlank
aufrubagen, in der jeder Miiarbsbier di=
Kundenvargange
dakumentieri. Mese Mafnabhme sollte za

wan fhm  bearbelieien
nnchhaltigen Verbesserung des Informari-

afislfanslers BEitrazen

Porspektivenweachaal
Lanin war der Teamleiter der Servicemitar
bemitnr an der Hekhes br wiiiile sechia Mal fir
ginen halben |ag pecoachl Ef halte Pro
blema, mit den Sargen und Rilen s=lner
Mitarheiter produktly umzugehen. Der Par-
ipektivenwechsed im Eollenspiel ASffnere
ihm die Augen; Sitre wie  Warum machen
sbe Lmumeer a0 viele Fehler ¥ oder Kinnen
Sie das michl endlich sinmal richtig ma
chon” slnd plcht Ber demitigensd, condern
auch demativeersnd. Vallip anders fanh
sich dar Mitertelier, wenn der ¥o

aympia
gt _Was konnan wir genseindam tun, da
mil in Zulunft wenlper Fehler passisen?
Dngs die Mallnahmen Kundeamosieniie
rungsirzining unad Coaching keine verpeg
b Foll waren, redgie sich sehr bald: e
Kundemschwund ging um rund vier Fro
eemtpEiakiE sunick, Um diesen noch weiier
ru sanken, sid fusiieliche Malnahmen
der Porsonaleniwicklung notwendig, be
sonders o oen Boreschen Team | Lusdims
méfnrell van Yerneh, Servies, Produk
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