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Der Job eines Supervisors oder Teamleiters ist
vielfaltig. Dabei ist die Bezeichnung der Position arbeiter-Potenziale?

eigentlich zweitrangig und konnte auch Account
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Sind Fuhr
threm Job

F l"lhnnlus [2. ist Supervisor. In sei-
nem Team arbeitet pin Agent,
dessen Geruch ihm schon des

Ofteren aufgefallen ist. Er riecht ir
gendwic nach Alkohol.
Kenmen Sie derartige Jheikle® Situa-
tionen? Dann wissen Sie hoffentlich,
wie Sie sie ansprechen und lhsen.
Damit nicht genug: Sie wissen s
nicht nur, sondern Sie sind auch in
der Lage, vin erfulgreiches Gesprich
tatsichlich »u  fithren! Das  ist
schlieflich der Job einer Fithrungs-
kraft, Das erwartet ein Unternehmen
von seinen Flihrungskriften!

Und auch die folgende Situation gile

£5 2u meistern: Ein Agent hat sich

i wfepera (Pegmrabakr wor” ol

sitzlich ausgeschrichene Teamleiter-

stelle beworben, Er ist von sich tber-
weugl. Der Teamleiler hill ihn jedoch
nicht fiir geelgnet und traut ihm das

Potenzial nicht xu. Nicht vinmal als

Agenl erreicht er heute die Ziels,

doch der Teamleiter hilt ithn durch-

“Tiihndeshalbanch oiehT verlicren -
Nun - wie lisen Sie das Prohlem?
Schaffen Sie es. den Agent als moti-
vierten Mitarbeiter zu behalten und
das beste fiir das Unternehmen her-
aus 2u holen? Haben Sie das Potenezi-
al auch richtig eingeschitzt, oder
verlieren Sie vielleicht auf Grund ei-
ner Fehlentscheidung wertvolle Mit-

Der professionelle Umgang mit Mit-

arbeitern ist Voraussetzung, wenn

Sia ping, eefrlgreiche Lilhrumasleath.
sein wollene FRurmuoss

Denn letztlich haben sie alle eines gemeinsam: mal iiberlegen, was da

Zu ihrem Job gehdren in der Regel di

odoer Aussitzen von del

e Fl'.ihruﬂg blemen in Zeit und Gele

i+ i Ai cemnala il viel Umsaiz kostet das |
dgr Mitachaitar ungdgiafRarsanaiaiswnhl e =l
Und da kénnen sehr unangenehme Themen auf wngen? Was kostet die

und MNeurcinstellung v

die Fuhrungskrafte zukommen.
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ungskrafte im Call Center
gewachsen?

Also sollten Fithrungskrifie im Call
Center professionel] arbeiten. Doch
wiher sollen sie das kiimnen? Viele
Fiihrungskrifte sind jung und haben
woenig Vorerfahrung, Praxisgerechie
Aushildungen  gehiren nicht wum
Stanelard. Die Fiihrungskrifte sind
entweder Quercinsieiger oder haben
sich vom Ageni-lob ans hoch gear-
baritet, Als Agent haben sie in der He
gel noch Schulungen zu Produkten
oder 2ur Gosprichsfithrung erhalten,
doch eine Ebene hisher hirt das
sehlagartig auf, Wen wundert es da

IR L ) D Bt e T g | i
kauft. Er wird vor vollendete Tatsa-  hingig, Stralegien vermitteln macht

gen Spilestens an dieser Stelle mis-
sen Ihnen Ahnlichkeiten mit dem
Apemt-Training  auffallen: Werden
hier nicht dieselben Dinge gepre-
digt?
Sicher — warum sollten rhetorische
Fragen im Mitarbeiter-Gesprich bes
ser sein als im Kunden-Gesprich,
Dennoch vergessen  aulsteigende
Fithrungskrifte dicse Regeln und fal-
len zuriick in Anfinger-Gesprichs-
techniken,

Am Telefon werden Verkaufsge-
spriiche gefithrl, aber dem Mitarbei-

aAnaiy , Horspte 4

bevor.” Es geht um MaBanziige stait
Stangenwaro, Trainer und Unterneh-
maen milssen Hand in Hand arbeilen.
Dazu sollien auch dic jeweiligen Vor-
gesetzten involviert werden. Sie sind
disjenigen, die anschlieBend die Um-
setzung im Alltag cinfordern miis-
sen, damit sich das Training nach-
haltig lohnt.

Dazu gehirt chen auch, dass Trai-
ning nicht als Rezept begriffen wird,
sondern bereits als praktischer Teil
der kontinuicrlichen harten Arbeit.
Deshalb gilt [ir Weiterentwicklung
fmag : —

At

unesfahigkeiten die Fluktuation
r Branche sochoch ist? Das gilt
i file div Agents, die darun-
iden. Auch die Flihrungskriifte
L siond tiberfordert
ales Thema, an dem Fihrung
¢ krankt, ist die Gesprichs-
myg, allerdings anders als beim
1. Erstens geht es nicht um Tele-
spriche wd sweitens michit um
1 Kunden, sondern um interne
en, néimlich v Mitarbeiter:
geht darum, die richtigen [Yin-
susprechen und sich nicht vom
i ablenken 2o lassen. Eine
1 erfolgreiche Strategic des Mit
ers. Das Ziel wird aus den Au-
rriloren.

o damit nicht gemug: Die Dinge

enauch richliy angesprochen
. Typischer  Fehler: Wir
rn viclleicht ... Der Mitarbei-
ss in die Verantwortung ge-
wn werden. Dabei macht es pi-
nterschied, ob es um Diszipli-
espriiche, interne Bewerbungs-
wehe oder persinliche Belange
irpergeruch geht.
Gesprichstyp folgt anderen
1. Dennoch gibt s Regeln, die
¢ Gespriiche gelten. Ironie und
ssivitat helfon hier stwa genau-
1ig weiter wic rhetorische Fra-

chen gestallt oder die Fihrungskraft
versleckt sich hinter Unternehmens-
entscheidungen. Dabei lasst sich das
Gesprichsziel in den meisten Fillen
mit guter Gespriichsfithrung durch
gemeinsame Problemsicht und Li-
sungsfinding erreichen, sodass der
Mitarbeiter hinter dem Ergebnis
steht. SchlieBlich werden die meisten
Entscheidungen, die von oben gefillt
werden, von Mitarbeitern einfach
untarlanfen, weil sie nicht dahinter
stehen, All dies lasst sich lernen.
Nun kann man daran denken, die
angehenden  Fiuhrungskrifte  zu
schulen, Die Tdee ist gut. Aber Vor-
sicht! Was hilft es, wenn ein externer
Trainer mit scinen eigencn  Stan-
dard-Fillen kommt und die Mitar-
heiter sagen: _Bel uns ist das alles
anders!™? Oder schine theoretische
Muodelle, wenn der Mitarbeiter dann
am niichsten Tag da steht und frage:
JUnd wie geht das jetzt praktisch?*
Im Training muss nun an den Pro-
blemen gearbeitel werden, von de-
nen jeder Teilnehmer sagl: WDas
kiimnte mir anch jeden Tag passic-
ren.” Bei diesen Themen kommt es
deshalb auch bdufig vor, dass ein
Teilnehmer sagt: . Das st mir auch
schon passiert.” oder Das stehtl mir

selbstindig.” Nur wer die Strategie
begriffen hat, ist als Fiahrungskraft
im Call Center seinen vielfaltigen An-
forderungen gewachsen.

Dennoch: Man lernt nie aus. Jeden
Tag wichst man weiter mit seinen
Aulgaben. Hingu kommen muss die
richtige Finstellung zur Fithrung. Es
geht nicht darom, Macht zu haben
und auszuspiclen, sondern  seine
Kompetenz in den Dienst des Unter-
nehmens und des Teams zu stellen,
damit lotztendlich der Kunde davon
profitierl.  Nur wer andere grof
macht, ist selbst groli.

Die Arbeit an der Einstellung ist noch
viel schwieriger, als das [landwerks-
zeug su erlernen.

Christiane Gladen

Christiane Gladen ist
Trainerin und speziahsiert
aul Fithrungkrafte im Call
Center

Christiane Gladen

Human Resources Service
Jockern 11b

46487 Wesel

Tel: (028591901922
Fax: (0285990 1924
www.hr-service.info
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