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KAMPF DER SERVICEWUSTE

FIT FUR TOP-SERVICE

tellen Sie sich vor: Montag mor-

gen in einer Grof3stadt und Men-
schen, die Uber die Stral3e hetzen.
Mittendrin der Servicetechniker Man-
fred Berger, der genervt ein Telefo-
nat beendet. Wieder einmal haben
Sie angerufen und sich beschwert,
dass die Reparaturarbeiten noch im-
mer nicht abgeschlossen sind und
keine Informationen vorliegen, wie
es mit dem Auftrag Uberhaupt weiter
geht. Sie sind sauer und mit lhrer
Geduld am Ende.
Herr Berger hingegen reagierte ge-
nauso, wie Sie esvor allem an einem
Montagmorgen nicht ertragen kon-
nen. Statt endlich mit dem Fertigstel-
lungstermin und dem Grund fir die
Verzdgerung aufzuwarten weist er
Sie auf |hre angeblichen Versaumnis-
se hin und bestreitet jede Verantwor-
tung. Schuld an all dem Ungemach
sind nattrlich Sie — der Kunde! Dar-
auf gibt's nur eine Antwort: Sie bit-
ten das Serviceunternehmen um ei-
nen anderen Techniker, mit Herrn
Berger kann man einfach nicht zu-
sammenarbeiten!

WUNSCH UND WIRKLICHKEIT
IN SACHEN SERVICE

Was Sie sich gewlnscht hétten? Herr
Berger informiert Sievon sich ausan-
gemessen Uber den aktuellen Stand

Machen Sie sich ein Bild von

des Auftrags. Er Ubernimmt Verant-
wortung fir seine Arbeit, kommuni-
ziert und begriindet Verzogerungen
rechtzeitig und bietet Problemldsun-
gen an. Was also ist schief gelaufen?

Auf einem Servicetraining war Herr
Berger schon, auch den Umgang mit
verdrgerten oder schwierigen Kun-
den hat er - zumindest in der Theorie
- bereits kennen gelernt. Sein Vorge-
setzter weil3 auch nicht mehr weiter:
hat doch das Unternehmen bereits
ale einschlégigen Trainings angebo-
ten, scheinbar ohne grof3en Erfolg.

der PIP-Methode: -
Das Info-Video finden Sie auf den Internetseiten der PTA

UBEN BIS ES KLAPPT

An genau dieser Stelle setzt das PTA-
Konzept Fit fir Top-Service an. In
diesem neuartigen Trainingsansatz,
werden zunéchst mit allen Beteilig-
ten die gewlinschten Kompetenzen
fur die betreffende Berufsgruppe
definiert. Auf dieser Grundlage trai-
nieren die Tellnehmer dann intensiv
konkretes, serviceorientiertes Verhal-
ten mit einem professionellen Inter-
aktionspartner, kurz PIP. Der PIP ist
ein professioneller Schauspieler, der
— im Unterschied zu einem klassi-
schen Rollenspiel, in dem sich hau-
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fig zwei Schulungsteilneh-
mer gegeniber sitzen —
glaubhaft und verbl iffend
real z. B. in die Rolle eines
verargerten oder komplizier-
ten Kunden schlipft. Die-
se besondere Kompetenz
macht das Training mit ei-
nem PIP so wirkungsvoll.
Das Training bildet Ge-
spréchssituationen der tat-
séchlichen Arbeitswirklich-
keit mit all ihren Facetten
nach und bietet die M6g-
lichkeit, so lange mit dem
PIP zu Uben, bis das ge-
winschte Verhalten, wie z.
B. der freundliche Umgang
mit dem veradrgerten Kun-
denwirklich,sitzt’ und vom
Servicemitarbeiter verinner-
licht wurde.

ZUFRIEDENHEIT AUF
BEIDEN SEITEN

Stellen Sie sich vor, es ist
wieder Montagmorgen. Un-
ser frisch geschulter Servicetechni-
ker Manfred Berger steht vor lhrer
Tir. Erinformiert Sie dartiber, dass er
die Reparatur am Freitag leider we-
gen fehlender Ersatzteile nicht mehr
abschlieffen konnte und lasst Sie
wissen, dass die Teile jetzt verfiig-
bar sind und um 13.00 Uhr eingebaut
werden. Obwohl Sie selbst ungehal-
ten auf die Verzogerung reagieren,
gelingt esHerr Berger ruhig und sach-
lich zu bleiben, dem Gespréch eine
konstruktive Wendung zu geben
und es freundlich zu beenden. &
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ahrscheinlich wird die Frage,
wie forderlich oder schadlich

Kaffee fir den menschlichen Orga-
nismus ist, ungelost bleiben. Neuere
Forschungsergebnisse zeigen jeden-
falls, dass eine Tasse Espresso nicht
nur schmackhafter sondern auch ver-

ESPRESSO-TRAININGS

SCHNELL - STARK — WIRKSAM
DIE NEUE TRAININGSVARIANTE DER PTA

traglicher as herkdmmlicher Kaffee
ist. Regelm&Rig, in Stundenabstan-
den genossen, kdnnen Espressi
Uber langere Zeit ein hohes Akti-
vitatsniveau aufrechterhalten.
Anders verhdlt es sich mit dem
kurzfristigen Genuss grof3er Mengen
Kaffee. Der anféngliche aufputschen-
de Effekt fuhrt relativ rasch zur ge-
genteiligen Wirkung.

KURZE WIRKSAME
WISSENSINPUTS

Ubertragen auf die Effektivitat von
Trainings bedeutet dies, dass bei be-
stimmten Themen kiirzere, aber dafir
haufigere Einheiten eine nachhalti-

gere Wirkung erzielen konnen, als
lange Seminareinheiten.

Die PTA hat diesen Gedanken auf-
gegriffen und unter dem Label ,Es-
presso-Trainings* ein neues Ange-
bot fir Kunden entwickelt, die mehr
wollen als klassische Seminare.

In 1,5- bis 2-stlindigen Einheiten trai-
nierenwir kleinere oder grofere Grup-
pen an einem mobilen Stand mit The-
ke, Stehtischen und einer professio-
nellen Espresso-Maschine. Wahrend
die Teilnehmer den von unseren, Trai-
nistas zubereiteten Latte macchiato
oder doppio Espresso genief3en, er-
halten sie kurze Wissensinputs kom-
biniert mit interaktiven Ubungen.

Trainings ganz nach dem Geschmack
des Kunden.

Ein weiteres besonderes Merkmal
der Espresso-Trainings ist, dass sie
— je nach den raumlichen Gegeben-
heiten — in Kantinen oder Seminar-
réumen, am Arbeitsplatz oder in der
Montagehalle oder auch im Freien
stattfinden kénnen. Unsere mobile
L 6sung ermdglicht eine schnelle An-
passung an die Anforderungen und
Wiunsche unserer Kunden.

Unsere Espresso-Trainings gibt es
z. B. zu den Themen

Kreativitat fordern
Teamarbeit verbessern
Emotionale Intelligenz
Sicheres Verhalten
Feedback

Alltags-Coaching

Bei Interesse bereiten wir lhnen ein
schmackhaftes Angebot fir lhr
Wunsch-Thema zu.
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oacht eine Fuhrungskraft einen
Mitarbeiter, steht das eigentlich
im Widerspruch zu den grundlegen-
den Rahmenbedingungen fur ein op-
timales Coaching im klassischen Sin-
ne:
* Freiwilligkeit,
« Selbstverantwortung des
Coachees,
 die Ziele des Coachees stehen im
Mittelpunkt und
« zeitliche Begrenzung des
Coaching
Das kann die Fuhrungskraft auf-
grund der eigenen Position nur be-
dingt oder gar nicht bieten.

FREIRAUM IN DER
ZWANGSBEZIEHUNG

Die Fuhrungskraft fuhrt durch die
Hierarchie mit seinen Mitarbeitern
eine Zwangsbeziehung. Dieser Um-
stand steht hier der Freiwilligkeit ge-
geniliber. Fihrungskréafte sind die
besten Problemléser, was in vielen
Unternehmen ausschlaggebend da-
fur ist, dass sie zur FUhrungskraft
wurden. Es verleitet dazu, dass Fih-
rungskréfte haufig glauben, sie héat-
ten immer die richtige Lésung oder
zumindest wiissten sie, wo und wie
nach Ldsungen zu suchen sei. Zur
Selbstverantwortung des Coachees
steht das klar im Gegensatz. In der
Zusammenarbeit zwischen Fih-
rungskraft und Mitarbeiter kommen
die Ziele oder auch die Erwartungen,
was ein Mitarbeiter erreichen soll,
von der Fuhrungskraft. Hier ist ein
Widerspruch zur Forderung, dass im
Coaching die Ziele des Coachees im
Mittelpunkt stehen sollen. Auch die
zeitliche Begrenzung des Coachings
ist durch die langerfristig angelegte
Arbeitsbeziehung nicht gegeben.
Daraus lasst sich eindeutig schluss-
folgern, dass die Fuhrungskraft fir
Mitarbeiter a's klassischer Coach un-
geeignet ist.

COACHING HAT

KONJUNKTUR

Allerdings hort man heute Uberall da
den Begriff ,Coaching’, wo Men-
schen andere Menschen in Alltags-
situationen begleiten und unterstit-
zen.

Die Padagogen Adolf Timm und
Klaus Hurrelmann entwickelten bei-
spielsweise das Elterntraining Die
Gesetze des Schulerfolges, in dem die
Eltern zum Lern-Coach ihrer Kinder
werden sollen. Diese Form der Unter-
stlitzung und Begleitung nennen wir
Alltags-Coaching.

In diesem Sinne wird von einer mo-
dernen Flhrungskraft sehr wohl ge-
fordert, seine Mitarbeiter so zu be-

ALLTAGS-COACHING ...

DIE FUHRUNGSKRAFT ALS PERFORMANCE-COACH

Die Fuhrungskraft als Coach ist schon seit langerem in Mode. Der Trend halt an. Viele
FUhrungskréafte glauben, ihre Mitarbeiter daher coachen zu mussen. Doch hier lauert

eine strukturelle Falle.

gleiten und zu beraten, dass die Mit-
arbeiter ihre Ziele bestmoglich errei-
chen koénnen. Die Fihrungskraft hat
den Mitarbeiter so zu unterstutzen,
dass er die an ihn gesetzten Erwar-
tungen erflllt. Alltags-Coaching be-
schreibt damit die Unterstiitzung ei-
nes Mitarbeiters oder eines Kolle-
gen bei Themen, die seine direkte
Leistungserbringung betreffen. Die-
se Unterstiitzung sollte so gestaltet
sein, dass der Mitarbeiter dhnliche
Aufgabenstellungen in Zukunft
mehr und mehr eigensténdig l6sen

xeren Situationen. Das ist relevant,
wenn Mitarbeiter an umfangreiche-
ren Veranderungsprojekten beteiligt
sind oder mit tiefer gehenden Kon-
flikten zu tun haben.

DIE KONIGSDISZIPLIN

Fir das Alltags-Coaching mussen
Flhrungskréfte ein Mindestmal3 an
Vertrauen gegeniiber Mitarbeitern
aufgebaut haben. Das allein reicht
aber nicht. Fur ein erfolgreiches, qua-
litativ hochwertiges Alltags-Coach-
ing sind folgende Fahigkeiten un-

schreiben, welches Verhalten in wel-
cher Ausgangssituation zu welchem
Ergebnis gefiihrt hat. Das ist an-
spruchsvoll und kostet viel Ubung.
Doch solche konkreten Verhaltens-
beispiele sind das wirksamste Mittel
zur erfolgreichen Veranderung und
Leistungsverbesserung. Nur hier hat
der Mitarbeiter eine Chance zu ver-
stehen, was er genau gut gemacht
hat oder was er in Zukunft anders
machen sollte. Wer einem Mitarbei-
ter lediglich zuriickmeldet, er habe
Verbesserungsbedarf im Bereich

Ziele des Alltags-Coachings

STUFE 3

Arbeit des Mitarbeiters in komplexeren Situationen

bzw. Projekten verbessern

Lernbedarfe des Mitarbeiters erkennen und
Leistungsverbesserungen anregen

Mitarbeiter helfen, Aufgaben selbstandig

zu erledigen

kann und damit mehr Sicherheit und
Selbststandigkeit entwickelt. Damit
agiert die Fihrungskraft gegentiber
seinem Mitarbeiter als Performance-
Coach.

ZIELE DES
ALLTAGS-COACHINGS

Die Ziele des Alltags-Coachings las-
sen sich in drei Schwierigkeitsstufen
einteilen:

Ziel der Stufe 1 ist es, einem Mitar-
beiter dabel zu helfen, eine Aufgabe
so weit wie mdglich selbstandig zu
erledigen. Dasist wichtig, wenn Mit-
arbeiter eine neue Aufgabe Uberneh-
men und sich in der Phase der Einar-
beitung befinden.

Auf Stufe 2 soll Alltags-Coaching
Lernbedarfe erkennen und Leistungs-
verbesserungen anregen. Das mus-
sen Fuhrungskréfte im Talent-Ma-
nagement konnen oder wenn Mitar-
beiter Leistungsschwéachen zeigen.
Stufe 3 bewirkt Verbesserungen in
der Zusammenarbeit auch in komple-

verzichtbar:

1. Hilfreiche Fragen stellen

2. Aufmerksam zuhdren

3. Konkretes Feedback geben
Hilfreiche Fragen wirken aktivierend,
unterstiitzen den Gesprachspartner
darin, eigene Losungen fir sein Pro-
blem zu finden und helfen dem Mit-
arbeiter, seine néchsten Umsetzungs-
schritte zu planen. Sehr haufig fallt
es Menschen schwer, sofort und
punktgenau das auszudriicken was
sie bewegt.

Nur wer aufmerksam zuhort, kann
auch die Tone zwischen den Zeilen
verstehen. Durch Rickfragen lassen
sich so die wahren Beweggriinde auf-
decken und Missverstandnisse ver-
meiden.

Konkretes Feedback geben ist die
Konigsdisziplin. Wir sind schnell mit
unseren eigenen Interpretationen. Im
einfachsten Fall haben wir sofort ein
Gefihl, ob jemand etwas schlecht
oder gut gemacht hat. Die Herausfor-
derung ist es jedoch, konkret zu be-

STUFE 1

STUFE 2

Teamféahigkeit, lasst ihn im Regen
stehen. Damit erhélt der Mitarbeiter
keine Anregung, was er in Zukunft
anders machen kann.

GRENZEN DES
ALLTAGS-COACHINGS

Die Voraussetzung fur Alltags-Coa-
ching ist, dass dem Mitarbeiter ein
Handlungsspielraum zur Verfligung
steht. Flhrungskraft und Mitarbei-
ter mussen sich Zeit fur Gespréche
nehmen.

Wenn Fihrungskréfte und Mitarbei-
ter bereits Uber ihre Grenzen hinaus
belastet sind, ist Alltags-Coaching
zum Scheitern verurteilt. Alltags-
Coaching hat seine Grenze, wenn
Mitarbeiter die Zusammenarbeit ver-
weigern oder die Fuhrungskraft
selbst Teil des Problems ist. Zu gu-
ter letzt sollten Flhrungskréfte ent-
scheiden konnen, ab wann und bei
welchen Problemen sie Fachleute
hinzuziehen sollten.
t.leipoldt@pta-muenchen.de ]



