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Schluss mit Mobbing
3.89694-299.9

Mobbing in der Schule - Bullying

Nicht jeder misslungene Scherz ist ein Mobbingversuch, auch
nicht im Wiederholungsfall. Und das ,Austesten” eines neuen
Mitarbeiters gehort zum Ritual eines gegenseitigen
Kennenlernens. Aber von Mobbing spricht man, wenn sich
Handlungen Uber einen langeren Zeitraum (etwa sechs
Monate) wiederholen und erkennbar wird, dass hinter
vermeintlichen Scherzen Methode und System stecken,
jemanden zu diffamieren, ihm systematisch die Freude an der
Arbeit und somit am Leben zu vermiesen. Werden Mitarbeiter
von ihrem Chef gemobbbt, so heilit es Bossing, in der Schule
heilt es Bullying, verbiinden sich Mitarbeiter und Vorgesetzte
gegen jemanden, so heiltt es Sandwich-Mobbing. Soll ein
Andersdenkender abgestempelt und fertig gemacht werden, so
spricht man von Dissing. Aber der Autor begnigt sich nicht mit
der Klarstellung der Bezeichnungen, der Schilderung des
Entwicklungsprozesses, sondern zeigt wirkungsvolle Wege,
sich entsprechend gegen jeden Versuch zur Wehr zu setzen. Er
liefert sinnvolle Hilfen in Form von Checklisten zum Erkennen
und die Vorgabe eines Mobbing-Protokolls oder —tagebuchs.
Schluss mit Mobbing. Uber Motive, Methoden und den Mut
zur Gegenwehr. Jurgen M. GoldfuB, Lexika Verlag, 156 i
19,00 €, ISBN 3-89694-299-9.




Literaturempfehlung

Endlich Chef -

Wollten Sie eigentlich Chef oder Chefin
werden? Haben Sie sich griindlich
iiberlegt, was der Rollenwechsel nach
sich zieht? Was das heiBt: zu leiten?
Wem diese Gedanken vertraut sind,
dem wird das Buch als Starthilfe sehr
niitzlich sein. Wer sich noch nicht ganz
sicher ist. der wird sich durch dieses
Buch eine abschlieBende Meinung bil-
den kinnen. Das Buch ist eigentlich fiir
Neulinge in Leitungspositionen ge-
schrieben. Trifft aber die Statistik zu.
dass 80% aller Mitarbeiter mit ihren
Vorgesetzten unzufrieden sind, dann
darf der Bedarf getrost hoher angesetzt
werden.

Die Startsituation, Zeitmanagement.
Mitarbeiterfihrung, die Sandwichposi-
tion zwischen oben und unten, Fiih-
rungseigenschaften, Mitarbeitermotiva-
tion und -forderung. Change-Manage-
ment, Kommunikation, Krisenmanage-

was nun?

ment, Zielvereinbarungen und Weiter-
bildung sind die wesentlichen Themen
des Buches.

Interessant ist der Ansatz, dass ein
Chef, eine Chefin, sich in erster Linie
als Dienstleister fur die Mitarbeiter se-
hen sollte. Das ist fiir manchen »Fiih-
rerw starker Tobak. Warum man mit
dieser Denke erfolgreicher sein wird,
das wird dem Leser recht schnell klar.

Offen und ehrlich wird auch das Thema

Zukunft und (Un-)Sicherheit des Ar-
beitsplatzes behandelt. Das Kapitel regt
zum (Nach)Denken an.

Sehr hilfreich: Checklisten, um Situa-

tionen und Ziele zu klaren und opera-
tive MaBnahmen einzuleiten. Anhand

konkreter Fallbeispiele kann der Leser

seine eigenen Ldsungsansdtze mit den
Fuhrungserfahrungen des Autors ver-

gleichen.

Schnellkurs im Verhandeln

Es ist ein Zeichen von Klugheit,
wenn man verhandelt, statt zu
kampfen,

(Ho Chi Minh}

Fast alle von uns sehen sich oft mit
routinierten Geschaftsleuten konfron-
tiert, die Tricks und Kniffe kennen, mit
denen Verhandlungen in die ge-
wiinschten Bahnen gelenkt werden
konnen. Das Buch schaut hinter die
Kulissen und gibt Tipps und Anleitun-
gen fiir den richtigen Umgang mit Ge-
schiftspartnern, Banken, Wettbewer-
bern und Kunden.

Viele Ubungen, Praxisbeispiele und Lé-
sungsvorschlidge helfen bei der Auswahl
der richtigen Strategie. bei der Argu-
mentation und der Vorbereitung von
Verhandlungen.

Seite 42 SERVICE TODAY 3/2001

Das Buch beschiftigt sich aber auch
mit Stérfaktoren, Verhandlungsfallen
und dem Abbruch von Gesprichen,

Kompakter, leicht verstandlicher Ein-
stieg in das Thema Verhandlungen mit
einfach anwendbaren und umsetzbaren
Methoden und MaBnahmen.

»Schnellkurs Verhandelna ist auch ein
sehr interessanter Ratgeber fiir Perso-
nen, die sich mit der Griindung eines
eigenen Unternehmens vertraut ma-
chen wollen.

Die Kenntnisse, die dieses Buch schnell,
verstandlich und sehr unterhaltsam ver-
mittelt, sind nicht nur im Geschiftsle-
ben sehr niitzlich, sondern auch in vie-
len Alltagssituationen hilfreich - und
konnen hier schon mal »trainierts wer-
den. Ein praktischer Ratgeber der mit

Erfreulich auch das positive Menschen-
bild, das der Autor in anschaulichen
Metaphern vermittelt: sWodurch zeich-
net sich hervorragende Fithrung aus?
Durch dieselben Merkmale wie gute
Hintergrundmusik: Sie ist unauffallig,
man nimmt sie nicht bewusst wahr.
Fehlt sie jedoch, fallt dies jedem sofort
auf.

Auf den Punkt gebracht, hilfreich und
flott geschrieben.

Leserservice

Endlich Chef - was nun?

Was Sie in der neuen Position
wissen miissen

Jurgen W. GoldfuB

Campus Verlag, Frankfurt 2000,
233 Seiten

ISBN 3-593-36565-0

einem Augenzwinkern auf eigene
Schwichen aufmerksam macht und ei-
nen schnellen Zugang zu Verhand-
lungstaktiken und Strategien bietet.

»Hitte ich nur vorher gewusst ...« die-
sen Vorwurf werden Sie sich nach der
Lektiire des Buches nicht mehr machen
miissen.

Leserservice

Schnellkurs Verhandeln

Was Sie in der neuen Position
wissen miissen

Jiirgen W. GoldfuB

Lexika Verlag. Wiirzburg 2000,
143 Seiten

1SBN 3-89694-229-8




Hamburger & Abendblai

Buch der Woche
Flihren in schwierigen Zeiten von Jiirgen W.
GoldfuBB. Campus, 204 Seiten, 24,90 Euro.

Inhalt: "Change Management" lautet derzeit die groBe
Herausforderung fir Fihrungskrafte. Sie missen ihre
Mitarbeiter "sicher durch Krisen- und Umbruchsituationen
lenken", wie der Untertitel des Ratgebers von Jirgen W.
GoldfuB3 verkliindet. Keine leichte Aufgabe, insbesondere
dann, wenn man selbst nicht sicher ist, wohin das
Unternehmen steuert und ob der eigene Job auf der Kippe
steht. Der Autor und Flhrungskrafte-Trainer leistet hier
umfassende Aufklarungsarbeit und gibt profunde
Antworten auf Fragen wie: Was bedeutet Umbruch?
Woran erkenne ich anstehende Veranderungen im
Unternehmen? Wie verhalte ich mich gegentber der
geheimniskramerischen Geschéaftsleitung und meinem
verunsicherten Team? Wie stellt sich meine eigene
Situation im Unternehmen dar? Was erwarten meine
Mitarbeiter jetzt von mir?

Die Krise bewaltigen

gut

Praxiswert: Ein solider Ratgeber, unaufgeregt und ohne
jegliches Motivationsgetdse. Goldfu3 stellt den
momentanen Umbruch in gréBere Zusammenhange und
schafft damit ein grundlegendes Verstandnis auch fir die
eigene Rolle als Fuhrungskraft. Der Autor schneidet
kenntnisreich viele typische Themen aus dem
Flihrungsalltag an. Dabei ist er keineswegs bequem,
sondern fordert vom Leser Transparenz, Offenheit und
Konsequenz - zuerst einmal sich selbst gegenliber.
Hilfreich ist die Figur des Bedenkentragers J.A. Aber,
dessen standige Zwischenfragen sehr realistisch sind.
gut

Prasentation: Leicht lesbar, gut gegliedert - eben ein
grundsolides Buch ohne groBartige Aha-Effekte.
gut



Souverdn als Chef, so mdchte eigentlich jede Fihrungskraft auftreten - und so wiirden Mitarbeiter ihre Chefs gerne
erleben. Die Praxis aber sieht haufig anders aus.

Fachliche Qualifikationen werden an Schule, Hochschule und Universitdt zwar ausreichend vermittelt, die darliber
hinausgehenden Qualifikationen fiir eine Flihrungsposition hingegen meist im ,Trial and Error“-Verfahren erworben.

Wo lernt die Flihrungskraft z. B. wie man mit Mitarbeitern umgeht, die sabotieren, liigen, mobben oder sich mit
kreativen Ausreden um ungeliebte Aufgaben herum mogeln?

Aber nicht nur nach "unten" kdnnen Konfliktfelder entstehen. Auch nach "oben" sind nervende Reibungsverluste
denkbar. So zum Beispiel wenn der eigene Chef chaotisch veranlagt ist, sich dauernd in Abteilungsbelange einmischt
oder gar mit fremden Federn schmiickt.

Wohltuend ist in diesem Buch, dass der Autor, Managementberater, Speaker und Publizist, nicht in den Ublichen
belehrenden Guru-Tonfall verfallt.

GoldfuB zeigt auf, dass es keine fertigen Loésungen, Patentrezepte oder allgemeingliltige Antworten fir die
unangenehmen Fragen gibt, die Flihrungskrafte gelegentlich beschaftigen.

Sein Credo: Es kommt auf die "Rezeptmischung" an, die sich jeder selbst zusammenstellen muss. Dabei hilft das Buch,
indem der Leser durch Fragen und DenkanstoRe dazu gebracht wird, sich die passenden Losungen selbst zu erarbeiten.
Das Problem einkreisen, systematisch analysieren und dann konsequent |6sen, so der Rat des Autors.

Das Buch eignet sich nicht nur zur Beschaftigung mit typischen Konfliktsituationen, die auf Flihrungskrafte zukommen,
sondern es dient gleichzeitig als ,Notfall-Handbuch.

campus
campus

Jirgen W.GoldfuB
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Was tun gegen

Mobbing im Betrieb?
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Personalabbau durch Mobbing

Spachngen (dpagms) - Dw argespannte korynkdureie Lage verschartt
das Mobiing-Probkem in deutschan Untsrnanmen. Zum Ted wird Mobbng
rach Einschatzung von Exparien sogar gezet rum Perscralattay
benutr »Mismand spricht dariber. aber gersce Firmen mi
Zanlungsprobiemen setzen das als aidve Personaisteusrungsmalinahme
e, saghe Jorpen Goidhuss.

Dr Unssmenmensterster 3us Spachingen in Baden-Wiriembeng
besChaMt SiCh beredts set Jahren mit dem Thema Mobbing n der
Astoitywell. Nach Angaben von Goidfuss ist vom Mobbing neben anderen
besonders der Gesuncheits- und Sozialbersich betroffen »im
Ermnkenndusem oder mitieren Arzipracen st Mobbing ncht
uUnpEaGhnich « Hauplgronds fOr das Phencmen seesn rsben dem
persten Perscnalabbay o Konkumerzgedankes, Rachegeilete und o
Stegerung des Seibatwerigellnis »Dabel fihien sich Mobber of nicht als
soiche und weisen e Schuld dem Opfer Zu dem sie Empfindichiet ader
Esgerwallighed Unterstelen +

(4 fange MobOeng Narmics an sMan ignoner Deispuisvwdd 0en
Hedlegen in der Caleleria oder selrt sah cemonsirativ n sren Endenen
Tlche, &agt der Lirbemahmersberaier Ihm ssan B0e BUCh Zahinescna
pefraverwisgence Flle Dekannt wo DEScasiavwss s AnpesteiRer
regeimals isers SChRapSNasChen in Senem Paperiorn fand coer wo
Kolegan S SEORCHIBCR Ml EllQem Partim SOEcrumen, Lm sne
Asthratikenn Iun setren.

Batroffensn ril Goldiuas, &N Mobbng- Tagebuch Tu funnen. Sorl kinne
vid GenchE of RacHts Diraiilad wisrter wNES oair RElln ADEET P
des Paragrafen 253 im Blrperkchen Gesstrbuch kann ezt such for
immatenslien Scraden Schacensersaly snpealag! werdena, Delon] der
Untemenmensberater. Zuens! sollen Mobbing-Opher die Missstings aber
idar vor Kollegen thematisienen. »Der Mobber 8! wie sn Spon, wird ef
snhdeck!, hat e seing Funkiion verioren «



Ratgeber

Wenn aus Rachsucht Kollegen schikaniert werden

Experte rit: Mobbing-0pfer soliten Missstinde sofort
thematisieren - Zum Beweis Tagebuch fihrén

Die angespannte bonjunkturalie Lage verscharf das Mobbing-Problam in
geutachien Unternenmen. Zum Tel wird Mobbing nach Einschatiung von
Exparten sogar gezielt zum Personalabbau benutzt. “Niemand spricht
dardiper, aber gerade Firmen mit Zahlungsproblemen setzen das als
aktive PersonaisteverungimaBnanme &in”, sagte Jhrgen Goldfuss in
ginem dpa-Gesprach,

Cer Unternehmensberater aus Spaichingen in Baden-Wirttemberg
baschaftigt sich bereits seit Jahren mit dem Thama Mobbing in der
ArDetEwalt,

Mach Angaben won Goldfuss ist vom Mabbing neben anderen besonders
Ser Gasendhaits- und Sozialbarsich betroffen, Hauptgrinds flr das
Pransimen Seien neben gem gerieiten Personalabbay der
Konkurrenzgedanke, Iuste und die Steigerung des
Selbstwertgefuhls. "Dabei flhlen sich Mobber aft nicht als salche und
wiaisen deg Schubd dem Opfer zu, dem ske Empfindiichieit oder
Exgerwillighait unterstislibn,”

0f fange Mobbing harmias an. "Man ignoriert beispialsweaise den Kollegen
in dar Cafeterid oder satzt Sich demonstrativ an einen anderen Tisch®,
sagt der Unternehmensberater. [hm seien aber auch zahireiche

Fallg bakannt, wo beispleiswaise ain An r
regeimaldsg leare Schnapsfaschen in seinem Fapierkort fand.,

Batroffenan rit Goldfuss, &in MobBang-Tagebuch 2u FORfen, Sonst konne
war Gericht oft nichis bewiesen wendan. "Mach dem neuan ADSatr Twel
des Paragrafen 253 im Blrgenichen Gesetzbuch kann jetzt audh fhr
immateriellen Schaden Schadensersatz eingekiagt werden®, betont der
Untemenmensbarater.

Samstag, 26102002
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MOTIVATION

Null Bock Im Biiro manager-magazin

Die typisch deutschen Tugenden Flaig und Ordnung gehdren
der Vergangenheit an. Fast 50 Prozent aller Arbeitnehmer in

daran sind ignorante Manager und
sagen Experten. Es gibt aber auch andere Erkliirungsansiitze.

[Jrotsaam/Manchen - Lustiose Arbeitnehmer scheinen in den
deutschen Betriaben Inpwischen die Mehrheit ru stelien. Daraul
deuten rumindest die Daben einer jdngst verdffentiichten Umfrage

des Menungsforschungsinstituts Gallup in Potsdam hin,

Nur 12 Progent der Befragien gaben
an, im Job engagiert ans Werk zu
gehen, 70 Prozent dagegen machen
Dienst nach Vorschrift, 18 Prozent
hiaben iieriich bereits gekondigt.

Mangeinde Motivation hat ihre Grinds -
oft genug sind die Fihry
malgeblich daflr verantwortiich. Mit
&in paar Wochenendsaminaren, bei
denen die Chefs Motivationstricks
lernen scilen, ist es danN nicht getan,  Crosansiche

*Durch die Arbeitsmarktsituation sind “ﬁ.m

Angst und Unsicherheit in vielen [Henst nach Yerschift
Unternehmen weit verbreitet”™, sagt
Jurgen Goldfuss. Etliche Arpeitnehmer handeiten nach der Devise
“Bevor ich was falsch mache, mache ich lieber keinen Schiag ru viel™,
55 der Coaching-Experte aus Spaichingen (Baden-Wirttemberg),
lgmn:drFﬁhrurpﬁu’l‘Mﬂfmf die Probleme hEufig noch:
“Viele schieben die Entwickiung auf Sullere Faldoren und sagen sich
‘Das 5t halt §0/.7

“Es ist schon immer zu wenig gelobt worden™

Andere versuchten, die Null-Bock-Haltung ihrer Mitarbeiter durch
werschife Kontrolen wnd Druck won oben ru korrigenen - baides
nach Einschatzung des Experten keine langfristig Erfolg
versprachenden Strategien.

Dass die Mitarbeier Anerkennung
§ bekommen, halt die Diplom-
P‘S‘p’d‘ﬂﬂh Larissa Degen flr
entscheidend, "ES Bt schon immer Iu
wenig gelobt wnl'dm 50 die
Personaltrainenn aus Munchen. “Aber
die Anerkennung for Arbeitnehmer hat
noch weiter abgenommen. Dabel ware

mﬂﬁ-“““ Turdckgesetzt, sei deshalh weniger

- leistungsbereit und arbeite dann avch
warigar . Funktionierende Kommunikation hiit Goldfuss for
das A und O der Mitarpeiter-Motivation: “Gerade in kritischen Phasan
ist &5 wichtig, mit den Mitarbeitérn zu sprechien - und rwar nicht in
Warthiisen.
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Neue Biicher - gute Tipps
STUDIEMFUHRER HEUE MEDIEM, berauspegebes von Martina
v Wiagang Jiger (Frankhertar Allpsmainel Lixdka Virtag, 19,80 DH). In
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MAMAGEMENT Dinge Saite
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Hardliner oder Softie?

"Fihren heidt eine Welt kreieren, der andere
Menschen gerne angehtren wollen.” Manager, die
diesem hehren Anspruch Geniige leisten, sind selten.
Ver allem junge Fuhrungskrifte haben
Schwierigkeiten, sich durchzusetzen. Oft ist Reden
wichtiger als Handein.

Berlin - Chefs haben as nicht ksicht, wenn sie sich fur einen
Flhrungsstil entschaiden missen. Kamerétyp mit
Ellenbogen odér kumpsihafter “Mr, Nicéguy™ - was wird von
ihnen heute erwartet?

..

‘}1 -
Ty
I L

[M]DOP; mm, de

Alpha-Tharchan:
Oominarz allein gendgt
[-0=a1 4

Sollen ske straff fahren, die Mitarbeiter zu mehr Leistung
anspornen oder einfach nur gute Bilanzen vorlegen? Die
Anforderungen sind aul jeden Fall komplexer geworden:
“Flhrungskrafte haben heute sinen noch
verantwortungsvolieren Job®, sagt Raimer Schmidt-Fudioff
von dér Bundesvereinigung der Arbeitgeberverbande (BDA)
in Berlin, “Eine der wichtigsten Cualifilkationsn ist
Kommunikationsfahigkeit. Das war schon immer so und gilt
eute noch mehr,”

“Flhrung kst Kommunikatien®, sagt awch Jirgen Goldfisss,
Unternehmensberater und Trainer fir Flhrungskrifte aws
Spaichingen [Baden-Wirttemberg). Dleser Punkt werde in
Deutschiand oft unterschatzt: “Wir haben fast nur
Fachiihrungskrafte®, bekiagt Goddfuss. “Der
Schraubendréhér wird irgéndwann Oberschraubendrener.”

"Haufig verkrampft™

Dabei sei neben dem Fachwissen heute mindestens abénio
wichthg, dass der Chef in der Lage ist, die Gesprichskuliur
positiv zu besinflussen. “Gerade neus FUhrungskrafte sind
dabel allerdings haufig verkrampft®, hat Goldfuss
besbachtet. “Dabei bestimmen sie das Betriebsklima.”

Mitarbeiter wissen seiner Erfahrung nach solche Kompeten:
durchaus zu schatzen: “Kritik muss sachgenecht gedulert
wardan kinnen.” Der Chef hat aber auch die Aufgabe,
Diskussienen zu benken und nicht ausufern zu lassen
*"Michis ist so schlimm wie andiesa Meatings, bei denén am
Schiuss keiner mehr weil, worum es ging®, so der
Flhrungskrafte-Coach. “Sache des Chefs ist es auch,
Mitarbeiter im Fweifelsfall aufrufordern, nicht nur Probleme
Iu refereren, sondern Lisungsvorschldge einzufordarn.”
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Baschrieb:

Ach wiirden doch nur alie Vorgesetrten die Tipps und Ermunterungen
des Autors lesen und beherzigen. Der Rezensent wirde sich seinen
Gang in die Selbstandigkeit nochmals Gberegen. Aber da sich
menschliches Verhalten nur sehr schwer andern lasst, wird er auch
weiterhin auf das Angestelltendasein verzichten. Und damit sind wir
auch gleich beim Kernstick der kritischen Beurtellung. Die Lektire
allein wird wenig dndern. Zwar weiss man danach, wie man fast alles
besser machen konnte, aber solange sich Wissen nicht in Verhalten
ausdrickt, ndtzt es wenlg. Vielleicht midsste den Ergebnissen der
neueren Verhaltensforschung wenigstens in Vor- und Nachworten
mehr Gewicht gegeben werden, Das wirde vor falschen Erwartungen
schiitzen. Doch nehmen wir einmal an, der Leldensdruck sel gross
genug und dem potenziellen Mutanten stehe ein Coach zur Verflgung.
Uniter solchen Idealvoraussetzungen wirden wir das Werk von
Goldfuss bedingungsios empfenlen. Der Aufbau und die einpelnen
Schritbe sind so klar wie die Sprache. Awch wenn die Worter dem
padagogischen .Du solist™ nicht ganz entfliehen konnen. Verglichen
mit anderen Ratgebern halt sich der moralische Imperativ aber in
Grenzen. Werbung und Marketing zeigen einfach auf Oberzeugende
Weise, dass es sich lohnt, vom eigenen Profit auszugehen, Wann
Goldfuss noch etwas stirker in diese Richtung schwenken wirde,
erhielte e von uns die volle Punktzahl. Konsequent und einleuchtend
aufzeigen, was ein mitarbeiterfreundliches Verhalten dem eigenen
Seelenleben und damit der eigenen Gesundheit bringt.

Stichwérter:
Psychologie, Lebensfiihrung, Management, Karriere, Fihrung,
Personalmanagement, Kommunikation
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Montag bis Freit ag von 1205 bis

Das Thema des Tages
Mittwoch, 29.11.00

Lust und Frust am Arbeitsplatz:
Wie kommen Sie mit lhrem Chef aus?

Jirgen W. GoldfuB,
Unternehmensberater und Publizist

Moderation: Stephanie Heinzeller

TAGLICH 2wischen 12.05 und 12.55 Unr kénnen Sie in
Bayem2Radio und auf BR-alpha mitreden: das
Tagesgesprach ladt ein, zu einem aktuellen Thema
telefonisch mitzudiskutieren

Lo

D‘lE REDM:"ON prasentiert vor allem kontroverse Themen
Themen, die zum Widerspruch reizen. Die Gesprachspartner
m Studio sind nicht nur Politiker und Prominente, sondem

auch Auslandskorrespondenten und Fachredakteure des BR

Y ! AHRUFEN kann man von uberall her - auch von dort, wo
& Sie dies hier eben lesen! Bundesweit geblihrenfrei unter
-y (0800) 94 95 95 5

TR 97, 200

JSirgen W Goldfess: Endlich Chel
- was nun? Campas, Frankfun 2004,
133 Seiten, 39,80 DM
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Schnellkurs

(b Praktisches Wirtschaftswissen

Kaufméannisches Grundwissen fiir
Neu- und Quereinsteiger

Jurgen W. Goldful
Schnellkurs Verhandeln

Es Ist ein Zeichen von Klugheit, wenn man verhandelt,
statt zu kimpfen, (Ho Chi Minh)

Der feischelbackene” Unternehmer sicht sich oft mit routinierten Ge
schafesleuren kot iffc kenn

inder Uhun-
corscl N;.,)..-u bei der Auswahl der

uiCE— c.mmm"y d Inhaber Kleiner

und minelstandischer Unternehmes

Die sinnvolle Erganzung:

Rudalf Donnert
Marion Sterzenbach

Présentieren —
Pralaischer Leltiaden fur Vortrag,
Moderation und Seminar unter
Einsatz neuer Medien

D 340 /5P 3389 DS 254,
ISEN 3-89694-229-8

e s )
lungséallen und dem Abbruch von Gespeichca

Die Vorteile:

Thema Verkandlungen
mmm mmmm\ fr dic konkeste

]

Micht nur filr Jungunternehmer ist .Schnellkurs Verhan-
deln* ein wertvoller Ratgeber. Jeder, der schon einmal
Verhandlungen mit Kunden, Lieferanten oder Geschifts-
‘partnern filhren musste, ist froh Uber Tipps und Tricks fir

Viele
Musterlosungen und Checklisten helfen bei der prakti-
schen Umsetzung und vermitteln einfach anwendbare
Methoden und Mafinshmen,

HORIZONT.NET

Zurtick zur Ursprungsseite

Diesen Artikel:
¥ versenden

News Jobs & Karriere

® drucken

Buchtipp: Ratgeber fiir frisch gebackene
Flihrungskréfte

"Wie wird ein Team aufgebaut, Streit unter den Mitarbeitern
geschlichtet, Terminvorgaben eingehalten...?" Antworten auf diese
und weitere 72 Fragen gibt das Buch "Trouble-Shooting fir den
ersten Fihrungsjob" von Jiirgen Goldfuss. In seinem
Hachsthlagewerk fiir frisch gebackene Chefs bietet der Auter Hilfe fir
Probleme an, die zum Alltag eines Managers gehdren. Das
Themanspektrum reicht von Selbstmanagement und Karriereplanung
iiber Mitarbeiterflihrung bis zum Umgang mit dem Chef und mit
Teams.

Ein Rezeptbuch soll sein Troubleshooting-Guide jedoch nicht sein.
Goldfuss will vielmehr dazu anregen, Lasungen selber zu erarbeiten.
Die Abschnitte mit den einzelnen Themen ist dhnlich strukturiert:
Nach einer kurzen Darstellung des Problems definiert der Autar
Fragen, die sich der Leser stellen soll, um das Prablem fur sich zu
analysieren. Danach werden Tipps und Erkldrungen zum jeweiligen
Thema gegehen. Das 220 Seiten starke Buch Ist Im Campus-Verlag
erschienen und kostet 21,50 Euro.

des wir am sichersten, 2002, ca. 180 Seiren, karoniers,
indem wir ca. € 19~/ SFe 32.70
15BN 3-89694-299-9
Enscheinungstermin: Sepiember 2002

Totos Aeispioa. Lau Dewoches Angoslicn Gowekolas i rnd 14
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Die Balerse der Schikanen reiche dabes von Angriffen auf die Maglichkeis ich
miteuteilen, Gher auf das soiale Ansehen und die Beruf- bew, Lebero-
qualich bis hin 2 Angefien auf dic Gesundheit, Am Ende sieh of die Koni-
gung bre

Der daduch

Der Autor:

Jirgen W, Goicfu

s seie 1989 selberstindiger Untemehmensherater.
Projekdeiter,

Schulungsleiter und Maskecingleier im In- und
Ausland titig. Er berit und schub Fuhrungakrdfic in
den Bereichen Markering und Fuhrungsmanagement

Fallbeispicle aus der Praxi. akvuslle Uniile zum Them;
Adrewsen und Links helfen sowohl Besroffenen, Beo
und Vorgesessen beim richeigen Ugang mit dieser sersiblen D.(mnnk

Fir:
Ale Berufiiigen
Die Vorteile:
+ Ein Racgeber nicht nur fir Betroffene, sondern auch fi alle anderen

Involvierien
& Befust sich mit dem Eskeanen, der Abwehr und des Pravencion

von Mobbing
« Enchile wichuige Adressen, Incerner-Links und akruelle Urveile
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Deutsche Ausgleichshank

= Chef sein

Mit freundlicher Unterstutzung von

Was junge Fuhrungskrafte haufig falsch machen impulse

Nicht flhren wollen

Das Fuhren von Mitarbeitern ist reizvoll, andererseits aber auch eine schwierige Herausforderung. Die junge
Fuhrungskraft muss plétzlich delegieren und zugleich Verantwortung fur das Handeln ihrer Mitarbeiter
ubernehmen. "Will ich Gberhaupt fihren"? - diese Frage solite sich jeder stellen, der in die Rolle des
Vorgesetzten schiupft. Wer am Anfang unsicher ist, sollte die neue Aufgabe deswegen nicht gleich
kategorisch ablehnen: "Die Liebe zum Fuhren kann sich auch entwickeln”, weill Dorothee Echter als Coach
von Spitzenfuhrungskraften Wer die Chance hat, eine Vorgesetztenrolle zu Gbernehmen, solite sie also
unbedingt nutzen. Wenn die Freude am Fuhren dann allerdings zu lange auf sich warten lasst, gibt es nur
eines: sich anderen Herausforderungen zu stellen

Den Mitarbeitern keine Aufmerksamkeit schenken

Jurgen Goldfuss, Autor des Buches "Endlich Chef - was nun?" vergleicht eine gute Fuhrungskraft mit einem
Gartner, "der optimale Wachstumsbedingungen fur seine Pflanzchen schafft". Er muss wissen, unter welchen
Voraussetzungen jeder einzelne Mitarbeiter "gedeiht”. Im Klartext: Eine intensive Auseinandersetzung mit
Jedem Mitarbeiter ist die Pflicht eines jeden Chefs. Planen Sie ein Funftel Ihrer Zeit fur Fuhrungsaufgaben ein
Und manchmal reicht schon ein freundlicher Blick, um den Mitarbeiter zu mehr Leistung anzuspornen

Geliebt werden wollen

Geliebt zu werden - das ist vielleicht ein sinnvolles Ziel in der Partnerschaft, aber nicht im Verhaltnis
Vorgesetzter-Mitarbeiter. Hier geht es vieimehr darum, respektiert zu werden. "Junge Fuhrungskrafte machen
einen Fehler, wenn sie den kumpelhaften Ton anschlagen und kommunizieren, dass alles so weiter gehen
wurde wie bisher', meint Hans-Jurgen Kratz. Die Enttauschung tritt spatestens dann ein, wenn die junge
Fuhrungskraft das erste Mal eine unpopulare Entscheidung trifft. Beim FlUhren geht es also nicht darum, sich
in die Herzen der Mitarbeiter zu schleichen, sondern klare Positionen zu klaren Fragestellungen abzugeben

Querulanten aus dem Weg gehen

Jurgen Goldfuss nennt ihn den IBLDAD, den “Ich bin langer da als Du"-Mitarbeiter. Er ist sich sicher, dass die
Chefposition eigentlich ihm gebuhrt. Wer sich diesem Mitarbeiter nicht stellt, wird fraher oder spater Probleme
bekommen. Was Goldfuss der jungen Fuhrungskraft rat: "Sprechen Sie den Mitarbeiter direkt an. Machen Sie
hm klar, dass die Besetzung der Position woanders entschieden wurde". Und wenn das alles nichts nutzt?
‘Trennen Sie sich vom ihm, wobei Sie inm nicht kundigen mussen. Manchmal wirkt auch eine Versetzung
Wunder "

RGN W Rasante Entwicklungen im Wirtschaftsleben lassen so manchen daran zweifeln, ob seine Karriereplane noch
WersTE realisierbar sind, werfen die Frage auf, wo seine berufliche und persénliche Zukunft wohl liegen wird.
Sich selbst in die Zukunft fiihren, das heifit, selbst Entscheidungen treffen, eine eigene Meinung entwickeln und
sich nicht von anderen fiihren - oder verfiihren - zu lassen. ,Wo und wie lange werde ich meine berufliche
Karriere noch fortsetzen konnen?“

Sich eigene Gedanken machen und eigene Schliisse ziehen aus der Entwicklung in sich und um sich herum, das
ist Ziel des DenkanstoR-Gebers. Mit seinem neuen Buch bietet der Autor Hilfe zur Selbsthilfe. Denn jeder
Einzelne bestimmt die Richtung bis zum Renteneintritt - und dartiber hinaus. Das eigene Leben selbst in die
Hand nehmen, bevor es jemand anderes tut. Darliber nachzudenken, dazu zwingen provozierende Satze im
Buch. Aber das Nachdenken lohnt sich.
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Der neue Ratgeber von Jirgen W. Goldful8 liefert Unternehmern und Freiberuflern
eine Fille von kleinen und groRen Ideen und Ansatzen die so einfach sind, dass sich
der Leser fragt, warum man nicht langst selbst drauf gekommen ist: Tipps, die eben
nicht so schwierig umzusetzen sind, dass fiirs eigentliche Geschaft keine Zeit mehr
bleibt. Vor allem aber sensibilisiert Goldful® den Leser fiir die Sicht und die Bedirfnisse
des Kunden - und die geht im Alltagstrubel allzu oft verloren. Der Titel Idsst den Leser
nicht erahnen, welches Fiillhorn an praktischen, niitzlichen Ideen im Buch steckt.

oo ueliinr

Wo werde ich morgen mit meinem Unternehmen stehen? Das ist eine Frage, die sich

in einer Zeit rasanter Anderungen jeder Unternehmer stellt, egal ob ,,Ich-AG oder
Mittelstandler. Méarkte und Entwicklungen bewegen sich schneller als noch vor wenigen
Jahren. Offene Grenzen, neuer Wettbewerb aus dem Ausland, elektronische ghif:';:ﬁ"lm‘;gﬁ;g:
Absatzkanale, der Wegfall von klassischen Schutzmauern und Regularien, wie zum

Beispiel der Meisterzwang, stellen so manchen vor eine neue Situation, der er sich
kaum gewachsen fiihlt.

Lsnjdzesw 10po yonsquIszIeSW

UMSATZEINBRUCH
oder UMSATZPLUS?

Jurgen W. GoldfuB

Die meisten ahnen zwar, dass man , etwas tun sollte”, und wissen, dass es zu jedem
der anstehenden Themen eine Menge Literatur gibt. Oft fehlt aber die Zeit, ausfiihrliche GeWInn
Grundlagenwerke durchzuarbeiten. durch Reklamatlon
Abhilfe schafft hier das neue Buch ,Umsatzeinbruch oder Umsatzplus? Die schnelle
Hilfe fiir Chefs und Mitdenker*.
In leicht lesbarer Form werden alle fiir den zukiinftigen Erfolg eines Unternehmens
relevanten Kriterien beleuchtet. Der Autor unterbreitet zahlreiche praktikable Vorschlage,
die zu kreativen DenkanstofRen anregen und die gewonnenen Erkenntnisse in den
Unternehmensalltag einflieBen lassen. Praxisgerechte Checklisten und Beispiele aus
verschiedenen Branchen helfen dem Leser, neue Modelle auf sein Unternehmen zu
Ubertragen und zu adaptieren. o shaker Verlag
Der Autor Jiirgen W. GoldfuR lenkt den Fokus des Lesers in kurzer, pragnanter Form . . . .

. o . . Reklamationen Gewinn bringend einsetzen?
auf die Punkte, die fiir die Zukunft eines Unternehmens von Bedeutung sind. E< funktioniert

Claudia T(")'dtmann, Handelsblatt (Ein Handwerksmeister)




Experten-
telefon

Sie wurden zum Chef befordert und
bendtigen Rat zum Umgang mit lhren
Ex-Kollegen? Sie wollen wissen,
wie Sie aus Einzelkampfern ein Team
formen und welche Motivations -
methoden langiristig wirken?

Tipps rund um Mitarbeiterfuhrung
und -motivation gibt Jurgen W
Goldfuss. Der Experte ist Autor des
Buches _Endlich Chef, was nun? und
als Trainer im Beraich Fuhrungs -
krafteschulungen tatig

D1805.229984
b Anruf kostet 12 Cent pro Mswte)

Mittwoch, den 30. April 2003,
16 bis 18 Uhr.

2

campus

ERFULG DURCH
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Buchbesprechung: Trouble-Shooting fir den ersten
Karnere

Buchbesprechung: Trouble-Shooting fur den ersten
Fiihrungsjob

Der Berufseinstieg verlief erfoigreich, die Vorgesetzten sind begeistert, die
verlduft effektiv und der erste Flhrungsjob steht an. Dieser Karrieresprung ist jedoch mit
groBerer Verantwortung verbunden.

unge Fihrungskrifte haben es oft nicht leicht. Thr Chef erwartet Bestieistungen, die Mitarbeiter
winschen sich einen motivierenden Chef, der stets ein offenes Ohr fir sie hat. Alteren Kollegen fairt es
oft nicht einfach, sich von einem Jingeren etwas sagen zu lassen. Der erste Trouble scheint bereits
vorprogrammiert zu sein. Faitoren wie

Mitardeiterfihrung,

Probleme mit sich. Erste Hilfe flr die

brennendsten Schwierigkeiten
Jorgen W. Golaful . Trouble-Shooting fir den ersten Fahrungsjob”.

Viele offene Fragen

Mit dem beruflichen Aufstieg wichst auch die Verantwortung. Der typische Managementalitag nimmt
seinen Lauf. Doch was kann man tun, wenn Kollegen den FUhrungsstil kritisieren? Wie baut man ein

neues Team auf? Wie fihet man Mitarbeitergesprache? Wie lassen sich Ziele erreichen? Wie geht man
mit chaotischen Chefs um? Auf diese und andere Fragen geht der Autor ausflhriich ein.

Fachliche Qualifikation genlgt nicht

Qualification allein gendgen bel weitem nicht, um Mitarbeiter zu fGhren.
n, der als selbstdndiger Trainer fir Fihrungskrafte und Deutschiand, Osterreich und der

Entscheidungen konsequent durchzusetzen. Fihrungsstil ist demnach eine Kunst, die viel mit der
individuellen Perstnlichiea zu tun hat. Gerade berufiiche Probleme gehen oft mit vielen Emotionen

einher. Hier empfiehit der Experte taktisch vorzugehen,

Rat und Tat

Das Buch 5t zwar kein Rezeptbuch mit Musteridsungen flr alle nur denkbaren Komplikationen, aber es
als [Nachschlagewerk® fir spezielle Probleme. Es st durchaus méglich, einzeine
Llch fihie mich unwohl, wenn ich nichts zu tun habe™ oder ,Ich flrchte, ich bin in

Stress, Gehaltskirzung
mm Dardber hinaus geht es um
Letzteres geht auch auf heikle Themen (zum Beispiel dem

und MitarbeiterfUhrung.
schwierigen Mitarbeitern) ein. Zum Umgang mit Vorgesetzten und Kollegen gibt &s viele ndtziche Tipps
und Ratschidge.




Titel: Schluss mit Mobbing!
ISEN: 3-B96594.1959.9

Medium: GABAL MNetzwerk Lernen (www.gabal-rganhalt.de)

Ausgabe:

Start > Fundarube > Biicher > Schivss mit Mobbing!

Jirgen W. Goldfuss: Schluss mit Mobbing!
Uber Motive, Methoden, und den Mut zur
Gegenwehr

*Wer kdmpli, kann verieren.
Wer nicht kEmp#t hat schon verionen. «
Jingan W, Goldfuss

Zusammenfassung

Tatort Arbeitsplatz. Layut Deutscher Angesiglizan Gewarkschah
sind rund 1.4 Millionen Arbedtnehmer tagtagiich dem
Psychotemor am Arbeitsplatz ausgesetzt. Die Paletis der
Schikanan reicht dabel von Angriffen auf die Moglichkait sich
mitzutedlen, (e Angriffe auf das soziala Ansehen und die
Berufs- bzw. Lebensqualital bis hin zu Angriffan auf dis
Gesundheit Am Ende stah! oft die Kindigung baw. Entiassung
ces Mobbingopfers oder die dauemnda Arbeitsunfahigkeit. Der
dadurch entstehende betriebs- und volkswirischaftliche Schaden
lasst sich kaum beziffern.

Schiuss mit Mebbing! richtet seinen Focus auf das frihzsitige
Erkennen, das zielgarichtete Vorgehen dagegen und dis
Varfinderung. Detailberte Fallbeispiele aus der Praxis, akiuslle
Unalle zum Thema sowie zahireiche Adressan und Links helan
sowohl Betroffenan, Beobachism, Fihrungskraften und
Worgesetzen baim richtigen Umgang mit dieser sensiblen
Thematik.

Schiuss mit dem Psychoterror am Arbeitsplatz]

Sagen Sie dem Mobbing den Kamp! anl Leman Sie. wie Sie
Mabbing friihzeitig erkennen, weiche Motive dahinter stecken,
waiche Methoden zur Abwehr bered stehen und welche
Madnahmen Sie fr die frohzaitigs Verhinderung etabliaren
kannen. Schiuss mit Mobbing! is! der ideale Ratgebar fr alle
Betroffenan, fur Becbachier, fir FOhrungskrafte und Vorgesetze.

Die Vorteile:

© Ein Ratgeber nicht nur fir Batrofane, sandem auch fir alle
Bngersn Irvohaenen

© Befasst sich mit dem Erkennen, der Abwehr und dar
Vermeidung van Mobbing

© Enthalt wichtige Adressen, Intermet-Links und aktualls
Urtede
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200 Ratgeber-Artikel

Goldfu3 packt hei3e Eisen an

TUTTLINGEN/SPAICHINGEN(m®S) -
200 Ratgeber-Artikel zu Fragenund
Problemen aus dem Arbeitsieben
hat der Spaichinger Unterneh-
mensberater und Buchautor Jir-
gen W. GoldfuB in den vergange-
nen vier Jahren fir unsere Zeitung
geschrieben. Seine Themen — von
~Wie man zu mehr Gehalt kommen
kann” bis .Kritik kann hilfreich
sein” — findet GoldfuB im Gesprach
mit Betroffenen.

Jeden Dienstag ist die GoldfuB-Ko-
lumne oben rechts auf der Seite ,\Wirt-
schaft regional”zu finden — auch heute.
Jeden Dienstag greift Goldfu3 Themen
auf, die in der Leserschaft auf groBe Re-
sonanz stoBen: ,Das hatte auch mein
Chef mal lesensollen”, auBertsichdann
ein Betroffener, wenn von zu viel Stress
die Rede ist, ,.aber der weil3 ja angeblich
schon alles.” ,Das gehort ins Lehrbuch
fur Manager”, htren die Redaktion und
GoldfuB als Lob, wenn Gber Kritik ge-
sprochen wird.

Dass GoldfuB sich mit den Sorgen
und Problemen von Arbeitnehmern gut
auskennt, verdankt er seiner langjahri-
gen Titigkeit als Unternehmensbera-
ter. Seit 1990, als er sich selbststandig
machte, ist er 80 bis 100 Tage im Jahr
unterwegs, und bietet unter anderem
Seminare an. ,Kompetente Mitarbei-
terfuhrung”, ,Problemilos Delegieren”
und ,,Neuinder Rolle als Fihrungskraft”
stehen allein in dieser Woche auf dem
Programm. . In den Seminaren sitzen ja
viele Teilnehmer, die selbst in der Rolle

als Arbeitnehmer sind, so dass ich gut
erfassen kann, welche Themen gerade
diskutiert werden”, erklart Goldful3
seine Strategie zur Themenfindung,
Jich wversuche dann, weiterfihrende
und helfende Antworten zu finden.”
Die gedruckten und verdichteten Bei-
trage finden den Weg in die Zeitung.
Weiter nennt GoldfuB seinen zwei-
ten Tatigkeitsbereich, die Beratung von
Unternehmen und Einzelpersonen zu
Verhandlungs-Situationen, Marketing-,
Service- und Karrierefragen sowie Flh-
rungsthemen als Quelle der Inspiration
— nicht nur fir die Zeitung. Denn das
Schreiben von Bichern sowie Beitrdgen
fur verschiedene Zeitschriften und Ma-
gazine nimmt bei ihm viel Arbeitszeit
ein. Mittlerweile sind dber 250 Artikel
erschienen, seit dem Jahr 2000 publi-
ziert GoldfuB jedes Jahr ein Buch
Ubrigens: Wer GoldfuB persdnlich
erleben mochte, kann am kommenden
Samstag einen ganztagigen Volkshoch-
schulkurs TUT (Tel. 07461/9691-0) mit
unserem Autor buchen: ,Einfach einfa-
cher mehr Umsatz machen”. Goldful®
referiert unter anderem zu Kunden-
winschen sowie kreativen Ideen fur
neue Produkte und Dienstleistungen.
~Mindestens 500 Themen fur den
.Ratgeber’ habe ich noch”, wverrat
GoldfuB — die Leser unserer Zeitung
durfensich also weitere zehn Jahre gut
beraten fuhlen.
LESEN SIE HEUTE AUF DER SEITE ,WIRT-
SCHAFT REGIONAL"” DEN BEITRAG ,ER-
WACHSENE VERSAGEN OFT ALS VORBIL-
DER".




Aus einigen Interviews



SPAICHINGEN - Dass die Mehrheit
der Arbeitnehmer in deutschen Be-
trieben lustlos seien, darauf deuten
die Daten einer Umfrage des Mei-
nungsforschungsinstitutes Gallup
hin, heiBt es im ,manager maga-
‘zin“. Der Spaichinger Jirgen Gold-
fuB hat mehrere Erklarungen dafir.

Dass oft genug die Fihrungskréafte fir
die mangelnden Motivation maBgeb-
lich verantwortlich seien, heit es im
~Mmanager magazin”. Goldful3 erklart,
dass mangelnde Motivation eine
Summe von
Grinden habe.
Denn eigentlich
kénnte man sich
nur selbst moti-
vieren. Wenn sich
jemand zuriick- vy
hélt, also unmoti-
viert ist, dann,
weil er keinen
Sinn in der Arbeit . ‘
sieht, nicht auffal- _—
len mochte oder Jurgen Goldful3
sich fragt ,Was

habe ichdenndavon?”. ,Durch die Ar-
beitsmarktsituation sind Angst und
Unsicherheit in vielen Unternehmen
weit verbreitet”, sagte GoldfuB im
~manager magazin”. Einzige Moglich-
keit diese Angst zu nehmen sei, den
Tatsachen ins Gesicht zu sehen, ,,nicht
drumherum zu reden”, sagte der Un-
ternehmensberater dem ,Heuberger
Bote”.

.Das geht wieder voruber”, sei die
Einstellung vieler. Doch man miusse
sich eingestehen, dass man sich im
Umbruch befindet. GoldfuB arbeitet

Hauptsache Kommunikation

gerade an seinem sechsten Buch ,,Flh-
ren in Umbruchzeiten”, das im August
erscheinen soll.

Wird alles wieder gut?

Vor allem Transparenz, Offenheit
und Konsequenz seien gefragt. Er
empfiehlt Mitarbeitern zu hinterfra-
gen. Wenn ihnen gesagt wird ,Alles
wird wieder gut”, sollte man fragen:
~Wie kommen sie darauf?”. Zum Hin-
terfragen gehore allerdings auch, dass
sich die Mitarbeiter informieren und
zwar nicht nur einseitig etwa nur par-
teipolitisch oder nur Uber die Gewerk-
schaften. ,Mitarbeiter wissen oft
mehr, als die Chefs ahnen”, so Gold-
fuB. Deshalb missten beide Seiten of-
fener miteinander umgehen. ;

Denn die Angst sei verstarkt da,
wo schlechte Kommunikationskultur
herrsche. Generell sein die Leute ver-
unsichert, wenn’s eng wird. In
Deutschland sei dieses Verhalten aber
besonders stark ausgepragt, so der
Buchautor.




,Harter” Rat zum
sozialen Thema

Buchprojekt:
«Schiuss mit Mobbing!™ Trotzdem
hebt es sich ab. Es vereint ein _wei
M’MMMG«.M
ten” Vorgehensweise eines prakti-
schen Ratgebers.

Von unserer Redakteurin
Regina Braungart

Dass GoldfuB sich sonst mit prakt-
schen Ratgebern fir Nachwuchs-Fih
rungskrifte beschaftigt, hat dem Pro-
jekt eher genutzt = auch wenn die Re-
cherche manchmal so tragisch _men-
schelte”, dass es dem Autor schwer fiel,
auf de Sachebene zurlckzukehren
Die Recherche war aufwindiger,
als gedacht, sagt GoldfuB. Vor allem,
weid er fir das Buch viele Gespriche
mit Mobbing-Opfern und Mobbemn,
mat Institutionen, Juristen und Polit-
kern geflhrt hat. Auch Selbsthilfe
gruppen hat GoldfuB besucht Die

Jargen W. Goldfu. Foto: Braungart

Idee zum Buch ist eher durch einen Zu-
fall entstanden: Eine Bekannte, die er
als couragiert und schlagfertig kennt,
hat ihm geraten, doch was zum
Thema _Mobbing” zu schreiben - sie
sei selbst betroffen, Diese Frau? Und
schon war dhe Struktur des Buchs im
Kopf vorgezeichnet. Dass ,Mobbing*
en Thema ist, habe sich schnell ge
oGt Jeder hat irgendwann schon
einmal 50 einen Fall erlebt.”

Mobbing schadet. Menschen bis
hin zum Suizid, den Angehdrigen der
Opfer und auch der Wirtschaft. Denn
durch Mobbing werden viele krank
1.5 Milionen Mobbingopfer in der
Bundesrepublik. Ein wirtschaftiicher
Schaden von bis 2u 15 Milliarden Euro.

Detaillert und mit vielen Beispielen
und Chedidisten kdnnen die Leser die
unterschiediichsten Mobbingformen
erkunden, von Mitarbeitern oder von
Chefs ausgelibt. Mobbing-Strukturen
arbertet Goldfull mit Scharfe heraus
Gleichzeitig gibt das Buch praktische
Leftinien zum Verhalten, anhand von
viglen Betspielen. Wichtig ist dabei im-
mer der Perspektivwechsel, denn we
der Mobber noch Gemobbte fUhlen
sich schuld”™

Auch mit der Rechtslage beschaf.
tigt sich GoldfuB ausfihriich: Das . Ta-
buthema® kénnte bald recht populdr
sen, cenn nach neuetter Rechtssore
chung kann Schadenersatz auchbeie
nem imateniellen Schaden gefordent
werden - und das kdnnte tever wer-
den. Selbst Krankenkassen, die ja wis-
sen ob emand durch Mobbing krank
wird, kdnnen das Geld vom Arbeitge
ber zurlickfordern. Denn Mobbing sei
vor allem ein FGhrungsproblem: weg-
schauern, dulden oder selbst mobben
= und damit auch der Firma schaden

BB - Schiuss mit Mobbing! Uber

Motive, Methoden und aen
Mut zur Gegenwehr” ist erschienen
im Lexika-Verlag, Wirzburg

) Land und Leute

0 Deutscher FUhrungsstil ist auch in
Ferrmtgefragt Die BUcher des Spar |
| chinger Buchautors Jargen W.
' GoldfuB, der auch fir die Tuttlinger
| Ausgabe der Schwabischen Zeitung
i Kolumnen schreibt, werden jetzt ins
| Chinesische und Koreanische Uber-
| setzt Beiden Buchern handeitessich
| um den Bestseller _Endiich Chef -
| wasnun?” und _Erfolg durch profes-
| sionelles Delegieren”.  Chinesen or-
| entieren sich eher an europdischen
Werten, als am amerikanischen Fuh-
| rungsstil”, erklart GoldfuBB den Er-
| folg. Und Koreaner sesen generellan |
| allem interessiert. Flr sein Buch
| SchiussmitMobbing” hat allerdings
| noch kein asiatischer Verlag Inte- |
| resse angemeldet. Warum? _Das ist |
| dort noch kein Thema. Die Asiaten |
haven sich einfach stilvoller in die
Pfanne”, glaubt GoldfuB. (kec) |
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5o gewlnnen Sie als Chet Ihre mewe Manaschaft

Haben Sie gerode eing Fimma
Bbernommen ? Sind Sie zum
ADDEIGGENTET DEISrOET
worgen? Stehen Sie Aurr
vor gingm Karmeresprung 7
Wer ols  Never” eine Be-
legschalt fiven muss, soite
sich gut doroul vorbaneiten. Verschaifien Ske sich
s notwendige Know-how:

W Redien Sie nigmals schiech dber innen Vargdn-
ger. Bowen Sie Wertrouen Ju fhnen Wicorbeitern
cul Benchten Sk necht ioulend Gber o Erisige
in Mrer Vergangenhait. sondem sprechen Sie mit
i Leuten dbr chos, was Sie in Zukuntt ge-
iR ik #e empchen wolen.

B Loten She ous, welcher Flivungssel der pog-
sencie 52 Testen S dazu aus, mil welchen WE-

arbetertypen Sie es u tun haben. Der begeiste-

Erstelien Sie lhre persdnliche Stichwort-
Swchliste firs Internet

Chighen Si regeimdig das Inbermet auf Informa-
tasnien nand um Ihee Branche und e Produkte
durch? Das kann gane schan aufwendig see - Al
Chon durch e Vieleahl der maghchen Begrffe, mat
der Baitrige Ober Ihr Linberrstfenen gefunden wer-
den kbeeten und die man Geshall bel der Suche im
Fapd Raiben muts. Eine feste Liste mi konkneten
Suctmworten, dik Su in die Suchmaschinen sngs-
ben kinnen, hift ihnen, eine Menge It Tu sparen

Befetishaber Oberigssen Sie am besten ginen
Tedl der Flhrung.

I Wiendlen Sie b fhven evstien Mitarbeiterge-
sprochen die . Gesprochs- Termlonum-Anaiyse™
an, Jeder Mensch haif andere Beneicte fir wich-
. Das bedeutet: inre exgenen Themen sind
Loten Sée deshalb km Gesprich die . Temitonen ™
Haves Gegendbers aus und legen S gemdl dig-
ser fermitonialen Aufteilung (Chef (berstunden
ringen Celd, Mitarbeiter: Uberstunden be-
schniden Privatielen) dine gemeinsome Ge-
sprichsbass st

W Motaseren Sie. indemn Sie von Anfng an die
Zighe richtig setren. \Wenden Ziele 50 hoch ge-
Shechl, degs Sie Aicht ader nur unter grdJten An-
sirengungen ermeichbar Snd, entmutigh dies die
Mitarbeiter. Glaiches git ir Zigle, die auf gine
Jeitochie gesetst werden, die man sciiecht
(benbilchen wnd plonen kann - il Monate
sing schiechber Gberschouhar als e Viertejahr.

Jirgan W. GolduP ist selbstandiger Trainer fir
Fihrungskrafte und Autor des Buches Encich
(Chef - was nun?”, Camyus 2000,

und geichreitig noch bessene Suchengebinsse ru er-
Delen!

Wiiarum eine Livte? Zu st jedem Thema gibt e ene
Fiile ar Schilrssebwdrenn und Syrarmymen, dis e
e drs dem Stehgred! parst haben kann. Halten
Sie miese Begnfe darum i einer Liste fest!

Bagriffie saenman: Sameein Set om ersten Sohent
alle Bagrifte rund um die THEmen, e S inteneisie
fiefi undl buser Sa e Ihe Liste aul

Bauen S (hre Liste regelmiflag aus: 400 ae
BECRFSChe FOMSCIrT wind imimar wider fr nee In
haalte Bl Ihrer Suchimemoen SO0 g Devha o 0%
varchtig, cass Sie Inre Liste negeimufig uber e tin

Cosrng | Jun 001 (I 5
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Heuberger Bote Spaichingen

SCHWARISCHE ZEITUNG
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Autor Jirgen W. GoldfuB

T

,Der Markt straft heute schneller als frither’

SPAICHINGEN - Er trifft gin Bedirf-
nis, liegt im Trend: Der Spaichinger

Umternehmensberater Jiirgen
Goldful leitet nicht nur Seminare,
die um den Themenkomplex Kom-
munikation, Verhandeln, Fihrung
kreisen, er hat jetrt auf der Frank-
turter Buchmesse rwel Biicher vor-
gestelit: _Endlich Chef - Was nun ™
und . Schnellkurs verhandaln®.

Vion unserer Redakteurin
Regina Braungart

Ein Arbeitsangebot aus Hong Kong
wirne dee Alternative zu Spaichingen
gewesen, wenn die Zeit fir die Eire
schulung seines Sohnes nicht so ge-
drangt hitte. Dann sallten es zwei bis
drei Jahre hier werden, und nunsind es
schon 20, Und der Ausliser, sine Ar-
beitsstelle in Aldingen, it awch schon
seit mehn  Jahwen  Vergangenheit
Trotzdem _hockt”™ Goldfull her nicht
fest, seinen Beruf kann der 54-18hrige
eigentlich Gberall ausiben, denn seine
Kunden, ako Firmen und Organisatio-
nen, die ihn als Sermanarleter buchen
sind in ganz Deutschland, der Schweiz
und Usterreich. 40 000 Bahnkilometer
im lahr kénnen es da schon werden,
aber in jingster Zeit hat sich der
Schwerpunit mehr in die Region verla-
geert. 70 bis B0 Prozent seiner Tatigkeit
besteht aus dem Halten von Semina-
ren. Jdeenriberbringen” - dies prige
sean  gesamites berufliches Leben,
rneint er. Zunbchst damit beschaftgt
technische Ldsungen  auszutifteln,
die mit der techaschen Kommunika-
tion Bwischen amenikanischen Firmen
und deutschen Pendants 2u tun habsen

und dies zu Zeiten, aks der Personal
Computer noch micht im aller Munda
warr, hat sich Goddiuss dann mehr und
mehr dem Bereich Marketing zuge
wandt. Gefardert wurde er darmals - in
Briissel - vor allem durch seine amers

chrve i

!

kanische Firma. Kommunikaton wund
das die Einsachit, dass sich dee industre,
aber auch Berutshilder rasend schnell
werdndern, wel schneller als noch im der
Vergangénheit sand die Kernansatz
punkte Goldfull’. Und: _Der Markt

straft hewte schneller abs friiher, ™ Will
mnien, dass sich Fehder in der Kom
mmunikaton mit Kunden aber auch in
nerhalbder Firmaselbst sehe schinallrd
chen. Sein Buch flir Chefs, die oft un
viorbeseitet in shre Podtion gehoben

Erstseit Anfang September auf dem Markt und schon 7000 Mal verkauft: lirgen GoldfuB' Buch ,Endlich Chef - Was

nun

Foto: Braungart

werden und sich darin erst mihselig
furechtfinden missen tnfft offenbar
emen Mery: 7000 Exemplare sind be-
fests verkauft, und das seit September
Waoher dieser Trend ? Die Anforderun:
gen an eimen Chef hitten sich radikal
giwandelt: e Leute erwarten Fih
rnengiverhalten, aber &5 muss mehr
Musik drin sein®, so GoldfulB, Musik,
das heilt, ein Chef milsse es fertig
onmgen, dass sene Mitarbedster {nicht
Untergebenen) pden Mongen geme
2ur Arbet kommen, Und: sie waeden
vied mehr hinterfragt als friher, als die
Hierarchie dee Struktur pragte - und
versteinere, Gerade auch im Schwabs
schen seien Firmen oft angsthch, kom:
munikative Anderungen einzufiihren,
Sicherheit boziehe man aus der Ver
gangenheit. Die Vergangenheit, sorat
Goldfull, dene dazu, daraus zu lemen
und FDr'.rq Wl '.'-'u',hl:lgnf:r w1, Tu fra
gen, was die Zulkunft verlange.

Goldifulld spart auch necht mit Knitik
am  deutschen  Ausbildungswesen
chisag’ immer: Die Lehrer stehen met
besden Beinen fest in den Wolken™
erst langsam werdndere sich der An
spruch an das Gelernte, einen realen
Lebensbezug herzustellen. _Es fehit
das Denken, wo die Kohle her-
kommt®, iprich das Verstandnis fir
wartschaftiche Zusammenhange, die
dann wieder die Bacrs bietet fiir die Fle-
wibilit At i Berud

Wo bleiben da die Werte, ange-
sichts sodch matereller  Priorititen?
Man misse andere dberzeugen kon
miEn, um zu Ubereben, aber man
Musse auch Wissen Wovon man ebe
und was man morgen mache, Viel ide
alismis sei vorgeschoben oder Ge
fihlsdusele, meint Goldfull, Aber; Der
Weg liege auch hier in der Mitte.
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In der Krise kann der Chef sich beweisen

SZAnterview
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Nur Arbeit, die man selbst erle-
digt, wird auch wirklich richtig
erledigt! Kommt Ihnen dieser Satz
bekannt vor? Denken Sie hin und
wieder auch so?

Dann haben Sie ein Problem: Sie
konnen nicht oder nur schwer
delegieren. Managementtrainer
Jiirgen W. Goldfug (. Erfolg durch
professionelles Delegieren®, Cam-
pus) kennt diese Mitmenschen und
ihre Probleme aus dem EffefT.

Diese Menschen denken: Ich
kann es besser und schneller. Sie
haben aber auch Angst, dass der
Auflrag schief geht, wenn er dele-

Richtiges Delegieren will gelernt sein

Einfach loslassen

Nielen fehit der Mut zum Losfassen®,
kritisiert Trainor Jorgen W. Goldfufl

gt S ST NG,

giert wird, oder sie fiirchten sich
davor, dass der Kollege den Auftrag
genauso gut oder - noch schlimmer
- sogar besser erledigt”

Eine grundfalsche Einstellung,
wie Jirgen W, Goldful konstatiert:
Vielen fehlt einfach der Mut zum
Loslassen®, kritisiert er. ,Gerade
Manager sollten hier allerdings
intelligenter denken, weil diese
Einstellung sie kein Stiick weiter
bringt.” Der erste Schritt in die
richtige Richtung lautet daher: sich
{iberlegen, was man macht, ob man
das machen muss oder ob es nicht
jemanden gibt, der den Job schnel-

ler oder gar billiger erledigen kann.
.50 komme ich auch ganz leicht
aus der Zeitfalle raus, in die viele
tappen, die nicht delegieren kin-
nen®, sagt Goldful. _Ich habe die
Hiinde frei, weil ich nicht mehr
rotieren muss.”

Alarmzeichen fiir mangelndes
Delegiertalent sind iibrigens weni-
ger Freizeit, lange Bilroabende und
Arbeiten am Wochenende. Goldful'
Credo ist einleuchtend: ,Ziehen Sie
den Stecker, bevar der Arzt den
Stecker zieht!®

Infos: www.goldfuss.com

info@goldfuss.com
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Wenn die Gedanken auf einmal Karussell fahren

Eine Checkliste fiir den Notfall im ersten Fiihrungsjob hat der Spaichinger Jiirgen W. Goldfuff entworfen

YouSuswweRoth 2.

chingen. Die Themen flie-
ge dem Spaichinger Buchautor
Jiirgen W. Goldfull nur so zu.
Kein Wunder, spult er doch
bel seinen Managerseminaren
und was der vielseitige Mann
so macht, nicht sein Pro-
gramm ab, sondern hat auch
immer ein offenes Ohr fiir das,
was den arbeitenden Men-
schen so beschaftigt.
Das kann ganz schin viel
sein, was da im Kopf herum

geht; gerade wenn diese Per-
son sich in der Situation wie-
der findet. den ersten Fiih-
E:;ﬂngs}ub angenommen zu ha-

Da kamen so viele Fragen,
Wiinsche, Anregungen, dass
daraus ein neues Buch gewor-
den ist: »Trouble-Shooting filr
de ersten Fithrungsjob« (Cam-
pus-Verlag),

Der frisch gebackene Chef
merkt recht schnell, dass er
eigentlich zwischen allen
Fronten steht: Der sLadens

sollte laufen, aber auch die
Mitarbeiter wollen nicht nuar
gefiihrt, sondern auch moti-
viert werden.

Wen fragen, chne gleich als
Versager gargtstelll: zZu wer-
den? Verschiedene Fragen be-
leuchtet Goldfull in seinem
Buch, das er als »«Checkliste fiir
den Notfalls beschreibt, denn
eines ist filr ihn klar: Wenn
man Situationen in Gedanken
durchspielt, kann man besser
mit fthnen umgehen, wenn
sder Fall der Filles eintritt.

Zum Beispiel, wenn sich ein
Mitarbeiter nicht als Mitspie-
ler in einem Team begreift,

* Dann sollte man heraus fin-

den, wie sich dieser Mensch in
anderen Teams verhalten hat.
Vielleicht hat er sich nicht
ernst genommen geflihlt. In
jedem Fall sollte der Chef dann
versuchen, die Hintergriinde
heraus zu finden und auch das
Team in die Uberlegungen mit
einbinden, wie dieser Mitar-
beiter besser zu integrieren ist.
Oder es werden auch so

scheinbar ssimples Dinge ab-
gehandelt wie: «Ich erhalte zu
viel Informationsmaterials;
hier solite man sich die Frage
stellen, wie oft Informations-
verteiler gu':J:ﬂ.ift und gestrafft
werden und auf welche Infor-
mationen verzichtet werden
kann. sWerfen Sie schnell ge-
ﬂllg WEE?-

Und man, so Goldfulf, kann
auch die Mitarbeiter dazu er-
ziehen, selbst in ihrem eige-
nen Bereich zu straffen und
zligig zu sortieren.
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»Selbstmord ist bllllger als eine Abfindung*

Wiesbadener klért iiber Mobbing-Schutz und Chef-Karrieren auf / Erfahrung aus Praxis und Seminaren
Fiinf Biicher hat der in Wiesbaden geborene und hewte aul der Schwiibischen Alb lebende

Untemechmensherater i
ﬁcuw Einstieg als

Titel: .Endlich Chef - was nun?* und _Schluss mit Mobbing*.

Von unsanrem
Redaktionsmitglied
Kiaus Rein

Die Welt der Unternehmen
kennt Goldful (57) aus eige-
nem Erleben. Zehn Jahre war
er Produktmanager eines ba-
den-wilrttém Be-
trichs mit 1 600 Mitarbeitern,

spater fiir Schu
umd leﬂm&%

nach Marketingleiter bei ei-
"""E,m"...g:“'""' e e
Sam e eF
auch auf inaren im In- und
Ausland - und beschloss, sein
Wissen um  Kommunikation
und Koordination als Unter-
nehmensberater auf cigenes
Risiko" zu vermarkien, Seit 13
Jahren beriit und schult er Fiih-
rungkrlﬂc in Sachen Marke-
ting und Filhrungsmanage-
me

nt.

Endlich Chef —was nun? Der
Leitfaden fiir die Karriere im
Unternchmen offenbart etliche
Widerspriiche zwischen Wirk-
lichkeit und Fiihrungsphilosa-
phie. Bei Rollenspiclen r.n
zahlreiche Emﬂmrtstzn
rekies Verhalten an den Ta.;
zahen in Angestellten eher den
Mitarbeiter als den Untergebe-
nen, kehrien nicht den Vorge-
seizten, sondern die Fithru
kraft heraus. Goldfull: | Be
Bier wurde abends schnell
deutlich, dass es im Unterneh-

men gang anders aussicht”
Oben und unten kennzetchnen
allzu nﬁ:ie Pmtm‘;::m Fih-
rung und Belegschaft, orien-
E::m deutschem Militiirden-

Offen riumt Goldful ein,
dass auch in amerikanischen
Unternehmen mit haren Ban-

n gekimpft wird. Aber es
:h‘fduﬂ alles etwas lockerer,
ﬁjzriﬂ:h:l m.” Fir viele

tsche Unternehmen Iﬁchh
die Feststellung, dass der
vom Kopf her stinke. D will
sein Buch filr Abhilfe
dabei helfen, Fihrungsg
ten zu entwickeln u.rld u m

n. Seine Erfolgsrezepte file

en Alltag im Unternehmen:

3 Glauben Sie an Thre Leute -
und zeigen Sie es.

3 Seien Sie bescheiden.

2 Vertrauen Sie Thren Mitar-
beitern.

O Kiimmern Sie sich um Thre
Mitarbeiter.

J Reagieren Sie tolerant auf
Feh

ler.
O Fordern Sie Thre Mitarbei-
fer.
Eine der zentralen Empfchlun-
des Unternehmensheraters
Fiihrungskriiften nahe, ei-
ne positive Einstellung zu be
wahren und zu offenbaren. Bei
cinem Gesprich iber dieses
Thema riel ihm cine Bekannie,
sich des Mobbing ancuneh-

men. Mir wurde ein Fall aus

in Chef-Efagen und

W. Goldfuf geschrichen. Drei seiner Werke behandeln den
ngskraft, professionelles Delegieren
wel licfern echien Zhnﬁlnﬁﬁbﬂlm

und erfolgreiches Verhan-

chaften. Thre

der bayerischen Staatsverwal-
tung geschildert, der trotz der
rhetorischen  Begabung  des
Oplers beinahe o tragisches
Ende gefunden hitie®, erinnert
sich Goldful.

Seine Definition von Mob-
bing lautet schlicht umd erglu'l;
end: ,Jemandem systematisc
die Frl.']u.dr an der Arbeit u.-nd
somit am Leben wermiesen.™
Dias Bundmrh:u#ithl far
mulierte cinmal: .

Arbeitnehmern untereinander
oder durch Vorgesetzie.” Plas-
tischer sagie es der Miinchner
Anwalt Thomas Etzel: Mob-
bing ist das psychische Auf-
schlitzen einer Person.”

Mobbing gefibrdet nach
Auffassung des Autors nicht
nur die Opfer, sondermn auch
Unternchmen scibst Das Be-
trichsklima nehme Schaden,
denn dic Mitarbeiter fragen
sich, ob sie selbgl cines Tages
dran sind”. Denn Mobbing, so
seht es Galdiul, sel nicht nur
Fehlleistung ecinzelner Vorge-
setzter, sondern hiufig auch
Methade,

Zum Beispicl in eciner Fi-
nanzkrise. Der Unternehmens-
berater formulieri drastisch:

+Selbstmord ist billiger als eine
.A.blindu,n‘." Damit will er klar
machen, dass ein fremwilliges

Liefert Zindstof: Der aus Wiesbaden stammnde Unternehmensberater Jirgen W. Goldfuf befasst

A

in zwed seiner Bicher mit Chefs und mit Mobbing.

Ausscheiden aus dem Unter-
nehmen der Geschiiftsleitung
mehr bringt als eine kostspieli-
ge Vertragsauflisung. - Mob-
bing ist ein Fithrungsproblem®,
macht Goldfull deutlich. Wer
Maobhing nicht bemerke, miis-
se geschult werden. ' Wenn je-
mand Mobbing nicht schen
will, sollie man ihn an seine
Verantwortung erinnern. Und
wenn eine Fithrungskraft selbst

mobbi, gehirt sie vor Gericht”,
betont der Unternehmenshbera-
tef.

Goldful kennt Mobbing aber
auch als Verfehlung Einzelner.
Er berichtet iber einen Meis-
ter, der in einer Sclbsthilfe-
gruppe seiner Geschiftsleitung
anlastete, . von Mobbing nichis
mitzukriegen”. Der Chel selhst
jedoch versicherte dem Unter-
nehmensberater treuherzig:

Bilck: wite,/Uwe Stotz

~Wenn da was wiire, wiirden
wir es sofort erfahren®,

Schluss mit Mobbing - ein
Gebot des Respekis vor Men-
schen, Unternehmenskuliur
und wirtschafilicher Vernunft.
Der Rat des Wieshadeners im
Dialekt sciner newen Heimat:
<Mehr miteinander schwiitee,”
Das Buch liefert hinreichend
Gespriichsstoff - fiir Betroffe-
ne, Beobachter und Bosse,




. Spaichinger Zeitung

‘Beobachten ist sein Hobby

' Der Spaichinger Jirgen W. GoldfuB schreibt Ratgeber und trainiert Manager

Von Susanne Roth

Spaichingen. Vom Inge-
nieur zum Buchautor und
Seminarleiter, von Belgien
| nach Spaichingen: Dass
Jirgen W. GoldfuB (56)
unflexibel ist, kann man
nun wahrlich nicht be-
haupten.

Als »produktive Unruhe« be-
schreibt er selbst sein Tun. »Je-
den Tag was Neues und kein
Stillstand«, aber: »Es darfauch
nicht in Hektik ausarten.s
Letztendlich hat der gebiirtige
Wiesbadener {iber ein paar
Zufille und - indem er seinem
Instinkt gefolgt ist - sein Hob-
by zum Beruf gemacht. Das
Schreiben nimlich, das Zuh&-
ren-KSnnen, die schnelle Auf-
fassungsgabe und das Ge-
schick, mit den unterschied-
lichsten Charakteren klar zu
kommen. Gelernthaterdiesin
seinem Beruf als Ingenieur.
»Da musste ich fiir eine ameri-
kanische Firma deren EDV-
Konzept in Europa einflihrene,
erzihilt Jirgen W. GoldfuR in
seinem Arbeitszimmer in der

Albstrae - mit Blick ins Grii-
ne, »Da hatte ich einen Hollin-
der, einen Belgier und noch
andere Nationalititen an ei-
nem Tisch.« Und natiirlich die
verschiedensten Mentalitdten.
Und dazwischen als »Puffers
Jirgen W. GoldfuBS.

Aber gerade diese Heraus-
forderung reizt ihn. »Und ich
bin eine Rampenperson.« Will
heiBen, er kann nicht nur gut
zuhdren, sondern auch gut er-
kliren. So st Jiirgen W. Gold-
fuf immer mehr in den Be-
reich Marketing gerutscht.

Was er dabei beobachiete,
reizte ithn zum Aufschreiben.
Im Schnitt tut er das 232 Stun-
den und dann entstehen Bi-
cher wie »Schnellkurs verhan-
delns, »Endlich Chef, was
nun?« und das neueste:
»Schluss mit Mobbing« (Cam-
pus- und Lexika-Verlag). Letz-
teres ist schon ein Thema, aber
eines, das tabuisiert ist. Aller-
dings seien die Grenzen auch
fliefend, so GoldfuR, der zwar
findet, dass die meisten Men-
schen in leitenden Positionen
nicht gelernt hitte, zu fithren
und dass ein Lob und Licheln
manchmal mehr aufwiege als
eine GehaltserhShung, aber

LU N

ay - O

Wollte eigent-
lich nur ein
paar Jahre blei-
ben und das
wegen des
Dreifaltigkeits-
berges. Das .
war 1979. Seit- |
dem lebt der
sgesellige Ein-
siedler«, Autor
und Trainer in
Spaichingen:
Jurgen W.
Goldful

Foto: Roth

auch sagt, dass es Arbeitneh-
mer gibe, die ein Feindbild
brauchten.

»lch merke schon beim
Pfortner, wie die Stimmung in
einer Firma ist«, meint der Be-
obachter GoldfuB, der fest ge-
stellt hat, dass die meisten
Probleme entstehen, weil die
Leute nicht miteinander reden
kénnten.

Woher nimmt er seinen Op-
timismus? »Bei mir lduft auch
nicht immer alles glat, aber
ich bin kein Mensch, der sagt:
»Siehst du, ich habe doch ge-
sagt, es wird heute regnen:.
Dann nehme ich halt nicht das
Rad, sondern den Regen-
schirm und Walkman.« S0 et-
was nennt man einen realisti-
schen Optimisten.
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In der Wirtschaft wird noch viel zu oft mit Befehlen gefiihrt

Im Gesprich... i
.= la.ﬂ'.'.l.::d!-
. mit Jiirgen W. Goldfulfl aus Spai-
diber die gegenwirtige
Stimmung in der Wirtschaft. Er ar-
beitet als Seminarleiter, Unterneh-

2] Goldfull: Dem stimme ich so
| nicht zu, auch wenn jeder

gerne  Postkarten aus dem

Jummertal schickt. Zu be-
denken gebe ich, dass Jammern zu
allen Zeiten gerne als der GruB der
Kaufleute bezeichnet worden ist.

Die Stimmunyg schiitze ich schlech-
ter ein als die tatsichliche Lage,
such wenn diese

tu.h Déoﬂ: diese Erkenn

Eic verallgemeinemn.
Wiahrend beispielswelse dic Medi-
zintechnik noch gut da steht, mils-
sen Drehietlehersteller, die Auto-
bauer beliefern, mehr kimplen,

| ﬁnﬁﬂdhwﬁ
==
7| Goldfufl: Jetzt prasseln die

| schlechten Nachrichien ein-
- * | fach pausenlos auf die Men-
schen gin. Der 11, September,
die Borsenflaute, der Wertverlust
von Aktien, die man vielleicht so-
gar selbst besitzt, ;
Entlassungen, die financie
cher in der Sozialversicherung,
steigende Belastungen der Birger,
eine Regierung, die handwerkliche
Fehler macht und Unternehmen
und Privatleuten keine Planungs-
sicherheit bistet. Jammern, zumal
wenn viele in diesen Chor einstim-

men, mul

iert sich. Jetzt riicht ich stelle immer wieder fest, wie
sich die Unternehmen nach

ung. die Tatsachen gerne in
und of-

bei sich selbst beginnen? W

T Wa
die Politiker, die sich trauen,
Birger frei und offen zu sagen,
die Lage aussieht?

(9| T
| in diesen Zeiten? E

der Wandel im Wirlschaftsleben
normal. Sich darauf bereits im Vor-

EIAE
b
15

=] Welche Rolle messen Sie der
mEns  F¥u, Wenn u‘:r—
geht,  Krisenzeiten 2
1 Uberstehen?

nenhol liegt in der Uniform”, Ge=
wigs, in einem Teil der Betriebe
sich =0 manches verindert,



7000 Exemplare von |Orgen Goldfull® er-
stem Buch sind schon verkauft, Foto: ferm

Das Rohmaterial war schon vorhanden

»Endlich Chef. Was nun?« / Jiirgen Goldfulk spricht iiber seine neuen Biicher

Von Eric Zerm (sh)

Spaichingen. »Es solite sich niemand als
F‘P.imm verdndern oder sich verstellen,
nachdem er beférdert wurde.= 5o I:u'.r:ln
wel s des Spaichinger Unte -
mn:murs Ju Gnlgfuﬂ, von dem
nun auch ein Buch zum Thema Karriere-
5 grschienen ist. Der Titel: =Endlich
Chef. Was nun?= Dariiber hinaus wurde
auf der Frankfurter Buchmesse im Okto-
ber noch ein welterer Goldful-Titel vor-
gestelit: »Schnellkurs Verhandelne.

«Das sind meine ersten beiden Bi-
cher«, sagt der Wahl-Spaichinger, der ei-
ntg;mi'.eh. als Marketingleiter und Pro-
duktmanager gearbeitet hat. !

Vior zehn Jahren machte er sich als
Unternehmensberater selbstindig und
bietet nun Seminare zu den unterschied-
lichsten Themen an; darunter =Ziele fin-
den - und erreichens=, =Die unvergessli-
che Prisentations, =Vom Team zum
Hochlelstungsteam- oder =Sich bewer-
ben heifit sich vermarktens.

Auf die Idee, Kursinhalte auch mal in
Buchform zu verdffentlichen, haben ihn
Seminarteilnehmer gebracht. Jirgen

Goldfull: «Ich hirte recht hdufig die An-
merkung: -Was Sic uns jetzt gesagt haben,
sollte auch mein Chef mal zu héren be-
kommens:.= Den Entschluss, ein Buch mit
Tipps fiir neve Fihrungskrifte zu schrei-
ben, habe er im Februar vor zwei Jahren
gefasst. Nach rund sechs Monaten habe
er sich dann auf die Suche nach einem
Verlag gemacht, »[Me Verlagsadressen ha-
be ich mir von einem Lektor geben lassen
und thn auch mal gefragt, was ich am
besten tue, um ein Buch unterzubrin-
gen.= Schlieflich habe Goldfuf einen
Entwurf geschrieben und an zwolf Verla-
ge verschickt.

Wie sich der Unternehmensberater er-
innert, waren die Reaktionen ganz unter-
schiedlich, =Interesse an dem Buch war
schon da. Drel Verlage haben aber trotz-
dem nicht reagiert und einer hat sich erst
nach 15 Monaten wieder gemeldet.« Bis
dahin hatte er fir =Endlich Chef. Was
nun?= allerdings schon einen Herausge-
ber. =Jetzt michte der Campus-Verlag:
eine ganze Reihe zum Thema Karriere-
sprung herausbringen, in der alle sechs
Monate neue Blicher erscheinen sollen.=

sSchnellkurs Verhandeln«, das rweite
Buch von Jirgen Goldfuff, sei eher durch

Zufall entstanden. =Die Leute vom :Lexi-
ka-Verlag: haben (ber das Internet erfah-
ren, dass ich Seminare zum Thema Ver-
handeln anbiete und riefen mich einfach
an, ob ich nicht auch ein Buch dariiber
schreiben kinnte. Also haben wir einen
Vertrag gemacht.-

An jedem der beiden Bicher habe er
rusammengerechnet rund 30 Tage gear-
beiter. =Das Rohmaterial war ja schon
vorhandens, sagt der Autor und deutet
auf ein Regal, in dem Materialien zu sei-
nen Seminarthemen geordnet sind. =Die
Umsetzung in Buchform war allerdings
dennoch nicht einfach. Wihrend der Ar-
beit sah dieser Raum wirklich schlimm
aus, und manchmal konnte ich das Wort
Buch schon nicht mehr hiiren.«

Dass sich der Einsatz gelohnt hat, zei-
gen die Verkaufszahlen von =Endlich
Chef. Was nun?=. Goldfull: =Laut Verlag
sind inzwischen schon 7000 Exemplare
iiber den Ladentisch gegangen.=

«Endlich Chef. Was nun?= ist beim
«Campus-Verlag- erschienen, hat 233
Seiten und kostet 39,80 Mark. =5chnell-
kurs Verhandeln-, herausgegeben vom
sLexika-Verlag=, kostet mit seinen 143
Seiten 29,80 Mark.




PERSONALMANAGEMENT

Verbessern Sie Thre
Mitarbeiterfiihrung

Interview mir Jirgen W Goldfiy$

Die Herausforderung an einen
gulen Flhrumgssell stelgi mit der
erhihien
keit im Wirtichaftsleben. In Fir-
menseminares kionen komkreis
Sitwationen, die das Unternchmen
betreffen, wie ein bevorsichender
Verkaul der Firma oder andere Ver-

Bf

Hi

L% Welche groben Herausforde-
rungen sehen Sie im Personalmana-

nissd. Jimgere Leute finden o3 cloay,
wens eln Chef nicht alles wissen kazn,

Marketing -

menunen, Alber, 13, 78549 Spaichingen,

Telefoa: (074 24) 63 19, Fax- (070 24) 112
hitp:(www goddflss com




,,Sympathie Ist nicht einklagbar

CINTERWIEW rnrereee

bwWache: Welche Rolle spielt das Be-
triebabdima in schrader gen Zeiten? A-
chen dann nicht eher Ishlen in den
Uﬂdn!mﬂ

Goldfu: Schlechee Zewen sind der
Prufsresn fiir das Beirelbaklena End
dann stellk ssch heraws, ob es stabil s
In Deutschland machen wele Manager
den Fehler, ihre Miarbester i guten
Zewen selten oder gar niche zu informie
ren, Erar weenes die Ceschafte schiechier
Laufen _.Fhm sk Inforrmaperen weter
Die Megarr~Meldungen kommen fur
die Belegschaft oft Uberraschend und
schuren Angate. Viele Matarbewer pe-
hen uch arick: nach der Devese: Bevor
wch etwas falsch mache, mackhe ich be
ber nichts. Damit errechen die Mana-
ger genau das Gegernel von dam, was
e i Krserutuanionen brauchen nam-
lch die Kreatrotat threr Mitarbeimer
US-Studien belegen: Vertraven st #in
wichtiger Produlmionsfakior. Haben
das die deutschen Manager erkanni?
n Deutschland wird roar haulg sber
dieses Thema geredet, wele Fubrungs-
brafte halryen ex aber mcht vennnerhchr
n den amenkanschen Untermchemen
herrsche gher e Klima der Offenhest
Das ermuncert die Mitarbeiter, den

Welcher I.Jnr.ernchrnw schaffc das besce Betriebsklima im Land? Berater Jirgen W
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elaghar,

‘Was pan, wenn sich Micarbsizer bei
Erischadanges  Gbergangen Ritlen

au' Ropngen D letey manche
Wiearbeer shon bk an Crurdnchl
auf Befirderung und Gebalberhhang
ab ond wed dementspercund em
Rnche, e o siche weiter gebe. ik
wite dan Mesaches, regeemdliy ik
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wrtschafthohe Ercwmckiung sieng berg- s alben Wicllar, wenn mch pene 5

Prima: Wirna-Betrieh 2005 - d1: 2 are Avosich-
W&WMMMM
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auch. Dier Ureemehmersburatet jirgen W, Coldfel ha:
FTRjE ARIMmES A

!.hmuﬁpd,gdmtupmrﬂﬁnphri’

+ Darf am Arbewsplazy such gelache werden’
« P s e Witirbensr eranden und anerdana
< Haber die Miarbace doy Gefild, daw e peforden

und gefoeders werden?

Bt e It ured Hasncieislamener Regan Stu: |
g sasdivor eige et das Thena Mitwrbsitremechg- |
thon im Fobusd Dikuasion, Aus en Gespradhrnden
s n Leicfhden eresnden. Die Benschure ist sbnstbar |
urer www stuogurehbddde. In de Sechrachior

[
|
- |
- Wi Lob undl Amerkies pang vertalt sder sur Tadd? |
|
|
i
|

Miarbemermatration” angeben,

Goldful geht auf Spurensuche

ruation am Arbeiesplatz andert. Ich rege
auch dazu an, den Chef affen und shr-
lich ru Fagen, wi¢ wertvoll die eigene
Asbeitskraft fir das Untermehmen ist.
Daraus leiten sich die Fragen ab: Ve
kann sch mich noch verbessermn? Welche
Weiterbildungen kommen infrage? In
Deutschland wird ja ab 40 daum je-
nﬂmﬁauf.nimm
Whhd-.ﬂh rechnet sich das schon nicht
¥

Wichuig ist: Fir sich selbse klar machen:
Arberazeic 15t Lebermzeir. Man sollte
wersuchen, das Beste aus 48 ner Sepuati-
on zu machen., Das heie auch, Sfter
mal den i 2u indern.
Vor allern bei Encscheidungen, die auf
den ersten Blick negath erscheinen.
Den Fiahrongskrafen race ich, die An-
tennen auszufahren. Dag heife, den
Miearbeitern nuzubdren, ibre Probleme
erat nehmen und sich vor allem auch
Zeit nehmen. Die



Delegieren heif3t auch Loslassen

Spaichinger Autor Jiirgen W. GoldfuR zeigt die Vorteile und professionelles Vorgehen auf

Von Susanne Roth

Spaichingen. »Es gibt Leu-
te, die kBnnen es und an-
dere, die kinnen es nicht
und wollen alles selbst
machen«, meint Roland
Dreizler, Inhaber einer Fir-
ma und Vorsitzender des
Gewerbevereins zum The-
ma Delegieren.

«Oh je, da kinnte man ein
Buch schreiben driibers, meint

| Dreizler auBerdem. Von we-

gen kinnte: Der Spaichinger
Jirgen W. Goldfull hat es ge-
tan. Darin ist auch die Rede
von denen, die snicht kon-

nens, weil sie, meint Roland
Dreizler, die eigene Position
festigen wollen und A ha-
ben, dass sich jemand besser

valifizieren, also karrierema-

ig an ihnen vorbei ziehen
kinnte. »Ich hab da kein Prob-
lem damits, 50 Dreizler. sAber
dann hat man auch eine beson-

dere Verantwortung, auch den
Mitarbeitern enliber. Die
darf man ndmlich nicht tiber-

fordern und man muss auch
fiir sie da sein, wenn was nicht
so klappt.s Das Feedback sel
dabel ganz wichtig, auf beiden
Seiten.

Jan Mattes, ebenfalls Fir-
meninhaber und Vorsitzender
der Werbegemeinschaft sieht
das etwas kritischer und diffe-

renzierter. Er ist der Meinung,
dass es sehr auf die Betriebs-
tfle ankomme und auch zu
enken sei, dass um so mehr
Hierarchie-Ebenen entstehen
wiirden, je mehr delegiert wer-
de. Das kann man aber richtig
professionell lernen, meint
Jilrgen W. Goldfulfl. Denn
Fiihren erfordere Zeit und die-
se Zeit fehle, wenn eine Fiih-
rungskraft alle Aufgaben
selbst erl n wolle.

Dann bleibe nimlich keine
Zeit mehr, um sich selbst und
die Firma nach vorne zu brin-
gen. Also ist Zeitmanagement
an das Trennen von
w:::hligem und Unwichtigem
zum Beispiel. Aber zum Dele-
gieren gehirt laut Autor etwas

nz Wichtiges: Loslassen
ﬂm.ntn und Vertrauen in die
Mitarbeiter setzen. Goldful
wortlich: »Sie filhlen sich unsi-
cher, wenn Sie nicht {iber alle
Details Bescheld wissen. Sie
miissen nicht alles wissen....
Der Chef der Deutschen Bahn
ist auch kein gelernter Lokfiih-
rer.« Und lieBlich geht es
auch darum, aufeine eventuel-
le Krise (Ausfall von Personal)
vorbereitet zu sein. In diesem
Fall ist es natlirlich besser,
wenn man bereits aus seiner
Abteilung ein Team gemacht
hat.
WEITERE INFORMATIOMNEN:
» Erfolg durch professionelles
Delegieren, Campus-Verlag



Buchverdffentlichungen im Messetakt: Bei

der Leipziger Buchmesse wurde das jungste
Buch des Spaichinger Seminaranbieters Jur-
gen Goldfuss vorgestelit. Foto: Moser

Die Checkliste in der Biiroschublade

Jirgen Goldfuss verdffentlicht Leitfaden fiir Filhrungskrifte / Arbeitsklima wie in der Kaserne

Von Gragor Moserfab) - o

Spaichingen. Mit seinem auf der Leipzi-
?er Buchmesse vorgesteliten »Trouble-

hooting fir den ersten Fihrungsjob«
veroffentlichte der Spaichinger jurgen
Goldfuss unlingst sein drittes Fachbuch.
Das vierte, zum Thema »Mobbing«, dik-
tiert der Unternehmensberater derzeitin
seinen Rechner,

Seine Haupttitigkeit siecht Goldfuss im
»Riiberbringen von Ideen«. Da dabei die
grofite Hebelwirkung in den Chefetagen
erzielt werde, miisse man die auch errei-
chen. Denn: «Der Fisch fingt vom Kopf
her an zu stinkens, sagt er. Der Adressat
ergebe sich so von selbst. Nach =Endlich
Chef, was nun?« und »Schnellkurs ver-
handeln« folgte nun sein jangster Coup:
»Troubleshooting fiir den ersten Fih-
rungsjob«, erschienen beim Campus Ver-
lag.

Die Idee, die Botschaft in Buchform zu

verpacken, sel ihm beim Autofahren ge-
kommen. In den 13 Jahren als selbststin-
diger Unternehmensberater und Semi-
narveranstalter hatten ihn auch viele der
Teilnehmer gedringt: »Das sollte auch
mal unser Chef horen.« Heraus kam fir
ihn ein neues Betatigungsfeld. =Da gibt es
viel zu tun«, urteilt er. Denn der Unter-
schied zwischen Kaserne und Betrieb sei
in vielen Fillen nur die Uniform. Fih-
rungskrifte seien ja in der Regel Fachkraf-
te. Das bedeute: fachliche Kompetenz
vorhanden, Fihrungsqualititen zumeist
Fehlanzeige.

In =Troubleshooting« geht es neben
Karriereplanung so auch um Selbstmana-
gement und den richtigen Umgang mit
Kollegen. Abgerundet wird der Inhalt mit
einer Auswahl von Seminarveranstaltern
und Internetadressen zum Thema.

Beim Layout, raumt Goldfuss ein, habe
er sich an die Verlagsvorgabe halten mis-
sen. Ein Index fir die schnelle Themen-
Findung wire vielleicht hilfreich gewe-

sen, sinniert er. Beholfen habe ér sich mit

plakativen Schlagwarter. Solchen, die im |

Kopf hiangen bleiben. Denn wenige hat-

ten Zeit, den Band von vorn bis hinten |

durchzulesen.
auch nicht der Zweck. Eine Checkliste fiir
die Schreibtischschublade, die bei Bedarf
hervorgezogen werden kann, das will er
bieten.

Derzeit befinde er sich, wie er sagt, in
den =Presswehen« fiir das nichste Buch:

Andererseits sel das ja |

-Schluss mit Mobbing«. Ein brandheifes |
Thema sel das. Innerhalb von zehn Tagen |
will er das Material in das Spracherken. |
nungssystem seines Rechners diktiert ha- |
ben. Nicht dbereinander, sondern mitei- |

nander reden, sei die goldene Regel. So-
viel verridt er vorab. Und wenn der viel
beschiftigte Autor zwischen Buchprojek-
ten und Seminaren Zeit findet, arbeitet er

an seinem Kabarettprogramm =-Konzert |
fur eine Geige und ein Publikume. Bei |

Gelegenheit wolle er dieses mal bei einem
Jahrgangstreffen ausprobieren.
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Ilerview mit Mirgen W, Goldiuss, HRM-Trainer und Campus-Buchaulor

Endlich Chef, was nun?

soialen Fahigheiven artiion. Lernen, fes-
peig o bloben, hen. aich und seine
ldoen usd Konrepre iberseugend ohne
Dinack su sverkaufens, Drazu in die akive
Adbeit in Jugendgrappen degal welcher
Richsung) kris schiochter Swan.

rive (e fir e Lewespavivion mirbringen?
Eim Fishrer solise sich suens wlbsi Bshnen
Mnﬂ“-uﬂnﬂi—
privaten Bereich. Weirerhin sallie gin
Fuhrer Febdorolorans seipra wad ahgeben
m\hlﬂmnhuﬂmau.
ru ernm mehmen. Sach sneben siche suellon
ra kivnnen und wich kritisch ma betrachion

int eine hilfriche Exgmachafl

Endiich Chef = war mun' Ma welchon
Erflcbrungre fuben Sir dyaes Buch {Campiai-
bielap, [NAN 8. 508 AESEE0 peackrinben

Digses Buch enmtand sufgrund einer
Sermanarseibe n Deunchland, der Schwr
wnd  Ohserreich  mie  etwa 2000
Trilnchenern, Hiufig hirte sch dabei Sieee
wie: [l Buirre enein Cheedl mal béeen sol-
lene und «Wie kann ach dai meinems Chel
beibeingen, det ghebt nimbich, er weiss
il bt .

sehem, ob ich alles rickiig mache, ich habx
namlich moch mic cin Fibsunpersining
ertushere. Dawasen die Aushiser fir dieses
Baarh

i der Muassptanfpalbos vem Chefi dirgie di
Teamfirdrrung und div eprimale Funk-
Mitsrle Losen sich diese Faktorrm wsch im
Alluey wosrizen’

Fishoren durch Sicle heise dan olcheimnise.
Ween alle Mitarbemer wisson, wanem sie
joden Tag wafs Mosr i Unonmehenen
kommen und wer ihe Gehale cahli (niss-
lich dior Kumde, dor Bugristerr wenden willl,
dinn schen lle on gemenaames Ziel vor
Augen. Und wenn dasn dor Chef dafisr

Sanrvoll st sbwer sl jeden Fall. vorher ein
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_Einfach mal loslassen”

Delegation fordert die Entwicklung der
Mitarbeiter.

»Eine Arbeit ist nur recht getan,
wenn sie selbst getan ist“ — ein Sprich-
wort, das dem Unternehmensberater
Jirgen W. Goldfuss aus Spaichingen
dieHaarezu Bergestehenladsst. Eremp-
fiehltgestressten Betriebsinhabern des-
halb, Arbeit tatkriftig zu delegieren:
»,Durch das Loslassen von Aufgaben
bekommtman nichtnur die Hande fiir
Aufgaben frei, fiir dieman wirklich be-
zahlt wird, sondern ermoglicht ande-
ren, sich weiterzuentwickeln.“

Delegieren setzt jedoch eine posi-
tive Grundhaltung gegeniiber den
Mitarbeitern voraus. Wie die Uber-
tragung von Aufgaben optimal zu
handhabenist, verdeutlichen die Pra-

xis-Tipps von Jirgen W. Goldfuss:

@ Seien Sie nicht zu stolz, sich von Auf-
gaben zulésen, dieihre Mitarbeiter oft
besser, meistschneller, aberfastimmer
gunstiger erledigen kénnen.

® Beschreiben Sie die delegierte Aufga-
be so prazise wie mdglich.

® DelegierenSie nur Aufgaben, indie Mit-
arbeiter vorher eingearbeitet wurden
und vermeiden Sie es, Personal-
fihrungsaufgaben zu Ubertragen.

® Schaffen Sie in lhrem Unternehmen
ein angstfreies Betriebsklima, in dem
Mitarbeiterjederzeit Fragen stellenkén-
nen, ohne daflr Vorwdirfe zu ernten.

e Nutzen Sie die Aufgabendelegationim-
mer auch gleichzeitig als Instrument ei-
ner vorausschauenden Personalent-

wicklung. (pf) ®




Einige Artikel aus
verschiedenen
Publikationsorganen



Handelsblatt

DIE FUNF WEISEN

CACA-ATE

Die Unfdhigkeit zu
delegieren

nentbehrlichkeit wohin man
schaut. Von cinem Mecting zum an-
dern gejage. Em Restaurant und in
der Bahn - dus Handy aun Ohr. Tiig-
Jiche Arbeitszeit von mindestens
zehn Stunden. Am Wochenende
cin Stapel Akien 1Gr zu tHause ho Urluub das
kleine Mobile sicherbeitshalber niit am Strand,
falls im Biiro was lus ist. Die Zeichen von Wichtig-
keit und Unabkdmmmiichkelt. Statussymbole -
oder ist es nur dic Unflihigkeir, zu Jelegicren? Jiirgen CUMT"}-‘

Der Alltag vieler Manager sicht so aus: vor lau- st Maagement
ter Arbeit keine Zeit zum Nachdenken, BErst rechi Bermer und
nicht zum Voraus-Denken uber die Anforderun- — Besiseller Auor
gen von Morgen. Warum? 60 Provent der Mana- fiar
ger haben nicht gelernt, konseguent zu delegie-  Fihrungsthenen
rei Dig chuttstehler gestehen sie sich aller-
dings nicht ein, deshall der Grilt'in div r\:u.hllnh
goefallte Kiste i Ausredon. Zain Beis

Wenn feh etwas selhst ondche, ki e h sicher sein dass exrich-
tig gemoche wird, el iwine: Klur, jedes Febler erseheint unglaub-
lich dunim - wennandere it begebion, Aber Unfehibarkei nimmi
selbst der Papst niche (G sich in Anspruch. Oderns [eh kann das
schncller und besser crledigen als mcine Milarbeiter el meine:
Schon, dann werden Siv bis ans Ende fhres Berufsicbens nichts an-
deres melir machen. Oder: Bis ich erklict habe, was 2u tun ist, lube
ich es sehon selbst erledigl. Peindich fir vine Fihrungskrafs, wenn
Wortwahl und Sprachvermigen derart cingesclicdinkt sind. Oder:
Wenn ich etwas aus der Hand gebe, dann verliere ich die Kontrelle.
Deshalb kontrollieren manche Chefs persdnlich die Spesenabrech-
nungen shrer Mitarbeiter. Eine l-uhrungskraft muss schlieBlich
tber alles Wesentliche informicrt sein. Oder: Ich fuhle mich unsi-
cher, wenn ich nicht iiber alle Details Bescheild weifs. Ich meine:
Man muss nicht alles wissen, sundern tediglich die richtigen Plausi-
bilitdtstragen stellen. Der Ched der Deursehen Bahn ist auch keinge-
lernter Lokfiikrer. Oder: Ich firchte, den Anschiuss zu verlicren
wenn ich picht permanent an Factithemen arbeite. el meine: Sie
fithlen sich in der Relle des Fachavbeiters offenbar wohlerals in Jder
Rolle des Fibrungsarbeiters. Uberdenken Sie poch einmal Ihee Kar-
ricreplanung, vielleicht sitzen Sic am falschen Schreibtisch OQder:
Letztendlich werde ich far diese Arbeit bezahle, Ieh meine: Tatslich-
Lich? Werden Sic wirklich dafor bezahie zu tun oder dafir, dass ge-
an wird, um Ziele zu erreichen?

Das Bild vom Chet, der sein bester Sachbearbeitee ise, nimant
o so lange wuhr wie man siche selbst Chelist. Flhren ist cin -
deres Gescliift als noriales Arbeiten, Dushalb tun sich vicle so
schwer abzugeben, losaulassen, andere zu fordern - und dabel zu
Fordern, Drass os auch anders gobt bowelsen Fahrungskrifie, die
Lhre Mitarbeiter B sich arbeicen Fossen Falirongshrelne, die die
Kunst des Dolegivrens beborraciten. Div wisson: Wer Hihry, fiibee
nichtdurch - ud ser durchtbbrg fhhee nichi.

Ein Beispict uus der Prasis. Zwel Firnwen aus derselben Branche,
derselben Region, mic derselben Fiomengrofe. Der Inbaber des ci-
nen Unteenclhimens informicie alle Gber die wesentlichen Zahlen
und erklirt scinem Personal: JRegelt den Alltag allein, Wenn ihe
Hilfe braucht, kommt zu mir, datiic bin ich da.” Die Folge: Die Mitar-
beiter arbeiten cigenverantwortlich, Der andere Enhaber jammert
dber seinen Zehn-Stunden-Fag unnd dariber, duss er seine Mitarbei-
tor dauernd konteollicren muss. Ohne mich wirde der Laden zu-
sammenbrechen”. Er macht sich Gedanken, wie er sein Personal in
Zukunft ausiasten kann, dic Auttragsdecke wird diinner. Der erste
Chefnimmt sich die Zeit, iber Zukunftsentwickhungen nachzude
ken. In der Zwischenzeit acbeiten scine Mitarbueiter an dengem
samen Zielen. Der gweite Chet kiumert sich persanlich uin alles,
zum Nachdenken hat er keine Zeit Daliie wird er aber in Zukunoti
sehr viel Zeit dazo haben, dam, swenn os 2u spitist
Nichste Woche in Karriere & Management: Reinhard Sprenger
iber div Erfolgskultur in Unternchmen.




Karriere als Sekretarin

Von der Sekretérin zur Vorgesetzten

Inr Chef hat Ihnen mehr Verantwortung Obertragen.
Plétzlich sind Sie so eine Art Vorgesetzte. Er will, dass
Sie sich auf Grund Ihrer eigenen Autoritat durchset-
zen. Er mbchbe, dass Sie richtige Assistenz ausiben.
Doch wie Sie das richtig anstellen, das hat er
Ihnen nicht gesagt. Sekretdrinnen sind haufig in der
Situation, dass sie _halbe Vorgesetzte® sind. Wenn Sie
in Ihrer Rolle emst genommen werden mbchten, hilft
Ihnen dieser Beitrag, den Balanceakt zu meistern.

« 'Was ist flir Sie anders geworden? ............ Seite 002
« Fragen, die Sie sich unbedingt stellen
soliten, bevor Sie mehr Uwantwml.mg

Obernahmean .. ... Seite 003
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* Wie gehe ich mit den ehemaligen

Kollegen/Kolleginnen um? ........................ Seite 009
+ Wie Sie Ihre Mitarbeiter motiviensn .......... Saita 011
+ Der Umgang mit Fehlem: den aiganen
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« Fir die schnelle Kontrolle zwischendurch

- Ihre persdnliche Chackliste .................... Seite 020
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Fehlt Chefs einfach das

| Automotive-Trends:
Handchen ﬂJr Mltarbmter"

Schwerpunkt auF Lei chtbau

Fehlt Chefs einfach das Handchen fur Mitarbeiter?

Studie der Uni Hamburg: Bei Mitarbeitermotivation ist Deutschland ein Entwicklungsland - sagen die Mitarbeiter

B HAMBURG - Nicht mal
30% der deutschen Chefs
verstehen es, ihre Mitarbei-
ter zu motivieren. Zugege-
ben kein leichtes Unterfan-
ven; doch wer sich mit dem
T'hema auseinandersetzt,
kommt zumindest auf den
richtigen Weg.

Das niederschmetternde Resul-
tat einer Studie der Universitdt
Hamburg vom November 2000:

* 74% der Angestellten sagen,
dass ihr Chef sein Team nicht mo-
tivieren kann.

* 67% der Mitarbeiter vermis-
sen Anreize zur Weiterentwick-
lung.

*63,6% erklirten, man kdnne
den Vorgesetzten nicht kritisie-
ren.

* 53 9% sind frustriert, weil auf
ihre Anregung nicht eingegangen
wird.

* Und jeder zweite beklagte
sich uber mangelnde Information
von ,oben”, fehlende Anerken-
nung und dartber, dass der Chef
kein ‘Wir-Gefuhl’ empfindet und
vermittelt.

In punkto Fihrungskultur ste-
hen wir offenbar noch auf der
Stufe eines Entwicklungslandes.
Der Hauptgrund dafir: eine Aus-
bildung zur Fihrungskraft findet
kaum statt. Die fachliche Qualifi-
kation wird haufig als ausreichen-
de Basis fir die Ubernahme einer
Fluhrungsposition angesehen.

‘Schraubendreher’ wird zum
‘Oberschraubendreher’

Der ‘Schraubendreher’ wird
zum ‘Ober-Schraubendreher’ be-
fordert und glaubt nun, noch
mehr Schrauben drehen zu
miussen. Dabei vergisst er, dass
seine Aufgabe nun darin besteht,
seine Mitarbeiter zur Erreichung
des vereinbarten Zieles zu fihren.
Sein Job ist jetzt, dafir zu sorgen,
dass seine Mitarbeiter jeden Mor-
gen gerne zur Arbeit kommen.
Als Vorgesetzter ist er nun der
ste Dienstleister seiner Mitarbei-
der dafir sorgt, dass alle Mit-
arbeiter in einem optimalen Um-
feld motiviert arbeiten und angst-
frei kommunizieren kénnen. Da-
zu gehort, dass der neue Vorge-
setzte weill, dass seine Mitarbeiter
mit ihm zusammenarbeiten - und
nicht unter ihm (achten Sie mal
auf lhre Wortwahl).

axuen
Suike
soessins [ 2> o
Genussrecht - 100 000

Er weil auch, dass er jedem
Mitarbeiter Freiraum fiir die Er-
flillung seiner Aufgaben schaffen
muss. lhm ist auch klar, dass er
nun fiir die Weiterentwicklung
eines jeden einzelnen Mitarbei-
ters verantwortlich ist. Denn nur
mit Mitarbeitern, die sich weiter-
entwickeln konnen, ist die Zu-
kunft eines Unternehmens gesi-
chert. Deshalb kiimmert er sich
um den Wissensstand eines jeden
einzelnen Mitarbeiters und sorgt
dafiir, dass der Mitarbeiter schritt-
weise gefordert wird, um zukiinf-
tig fir das Unternehmen noch
wertvoller zu sein.

Er weifl, dass Mitarbeiter heute
sich nicht mehr von einem cho-
lerisch schreienden Chef beein-
drucken lassen. Er ist sich auch
dartiber im Klaren, dass die Halb-
wertszeit seines Fachwissen im-
mer geringer wird und er auf was
Know-how seiner Kollegen ange-
wiesen ist. Er kann gut mit Kritik
umgehen, die in seiner Abteilung
sachlich und freundlich vorgetra-
gen wird. Denn auch hier dient er
als Vorbild.

In einer Zeit immer schneller
werdender Verinderungen gehort
Vertrauen in seine Person zu
dem groBten Grundkapital als
Fuhrungskraft. Deshalb beweist er
seinen Mitarbeitern, dass der Be-
griff Personlichkeit fiir ihn als
Fithrungspersonlichkeit eine be-

sondere Bedeutung besitzt.

Dass es sich bei diesen Rat
schligen und Tipps nicht um
theoretische Ratschlige aus einer
praxisfernen, heilen Welt han-
delt, sondern dass hier messbare
Produktivititsfaktoren eine Rolle
spielen, zeigt eine Untersuchung
der Unternehmensberaterin Ma-
nuela Dollinger.

Art der Kommunikation
ist entscheidend fiir Erfolg

Sie begleitete und analysierte
zwei gleichgroBe Unternehmen
aus derselben Branche uber einen
Zeitraum von zwei Jahren. Un-
ternehmen A war ein erfolgrei-
ches Unternehmen mit gesunden
Wachstumsraten, wogegen Unter-
nehmen B vor sich hin dimpel-
te.

Im Unternehmen A pflegten
Mitarbeiter und Vorgesetzte einen
offenen Kommunikationsstil, die
Mitarbeiter hatten grofen Ein-
fluss auf ihren Vorgesetzten und
fihlten sich fir die Entscheidun-
gen ihres Vorgesetzten mitver-
antwortlich. Das Unternehmen B
bot eher die ublichen Vorausset-
zungen: keine offene Kommuni-
kation und wenig gegenseitiges
Verantwortungsgefuhl.

Unternehmen A verdreifachte

4. Betrachten Sie sich als D

10 Einstiegstipps ins Chefleben

1. Nehmen Sie sich nicht ernster als unbedingt erforderlich.
(Ihre Mitarbeiter tun das auch nicht)

2. Lernen Sie zu delegieren und abzugeben.
(Wer abgibt hat beide Hiande frei - filr Neues)

3. Fordern Sie Ihre Mitarbeiter. (Wer fordert, der fcrderti

fur Ihre Mitarb.

konnen)

Mitarbeitern zu helfen)

(Sorgen Sie dafur, dass Ihre Mitarbeiter ungestort arbeiten

5. Kimmern Sie sich um ihre ,Workunit”, Ihr engstes
Arbeitsumfeld. (Sie sind nun dafiir verantwortlich, Ihren

6. Sprechen Sie nicht so oft Uber Ihre Erfolge in der

heit. (Wer d

d tber die

Vorbildfunktion)

die sich Thre ter

der hat die Zukunft lingst hinter sich)

7. Lernen sie, offen zu kommunizieren - und auf den Punkt
zu kommen. (Im Multimediazeitalter erwarten Mitarbeiter
mehr als Zeichensprache, Urlaute und Worthiilsen)

8. Horen Sie auf, Ihre Mitarbeiter zu demotivieren.
(Jammern Sie nicht, begeistern Sie durch Ihre

9. Suchen Sie lohnende Ziele. (Zeigen Sie Ziele auf, fir

heit redet,

ohne Vorleistung)

)
10. Bauen Sie Vertrauen auf. (Nicht nach Vertrauen fragen,
sondern Vertrauen erzeugen. Das geht nicht

Umsatz und Belegschaft und ver-
doppelte den Gewinn. Unterneh-
men B hingegen kdmpfte mit
stagnierenden Umsatzen, erlebte
eine geringfligige Gewinnsteige-
rung und baute 15 % seines Per-
sonals ab.

Die Zahlen sprechen eine klare
Sprache. Erfolgreicher Fiihrungs-
stil heifit, ein Unternehmen zum

Der Autor Jirgen W. Goldfufs
berdt als Unternchmensbera-
ter und Seminarleiter Firmen
dabei, ‘ndaher an den Kuden
zu kommen. Er hat mit dem
Buch ,Endlich Chef - was
nun?“ ein interessantes Werk
geschaffen, das zeigt, worau/
es beim Fihren in der Praxis
ankommt. Unter

Als die Deutsche Post Ende
2000 an die Borse ging, wur-
den viele Postler zu Aktiondren
ihres Arbeitgebers: 6% der neu-
en Post-Aktien gingen an Mit-
arbeiter. Diese Belegschaftsak-
tiondre sind in der neben-
stehenden Grafik noch nicht
enthalten. Andere Formen der
Mitarbeiterbeteiligung wie stil-
le Beteiligung oder GmbH-
Anteile sind viel seltener. Sol-
che Sonderformen kommen ge-
meinsam nur auf ein Mitar-
beiterkapital von 3,1 Mrd DM.

Erfolg fihren. Das ist Ihre Aufga- wwwgoldfuss.com gibt es wei
be.

tere interessante Tipps.

‘i BDE-System Bedalon

Effizienz
in der
Fertigung.

o

Durch Weitblick zum ent-
scheidenden Vorsprung.

Modular, flexibel, intelligent — das ist
der entscheidende Vorsprung des
| Produktkonzeptes des BDE-Systems
‘ Bedalon. Bedalon umfasst eine Palet-
| te modularer Bausteine, aus denen
‘ sich der Anwender selbst sein indivi-
duelles BDE-System zusammenstel-
‘ len kann. Optimal an die jeweilige
Produktionsumgebung angepasst und
mit Intelligenz vor Ort eingesetzt —
genau dort, wo die Daten entsteher

- KARA
FBENZING

wara

Kaba Benzing GmbH

D-78028 Villingen-Schwenningen
Telefon 07720/6 03-0
Telefax 07720/603102
E-Mail: info@kaba-benzing co
www.kaba-benzing.com
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Firmenprésentation

Drei effektive Wege

THEMW

zum Kunden

Pro Tag prtsaln heste 1200 Wecbekontokte auf uns ein: Loges. Jingles, Spofs, Texte. Was Bledt beim Fmpfingsr iberkoupt noch
hM?“WWIMWhWh*-dEW#HFHmM
I drai Milfimitted vor, die Rarsdchlich hetfen ouf dem Weg rum Jiel Kundeapewinnung und Kundeabindang.

D.: dres Hilfsmittel sollen ¢anen
cinprigsamen Names ragen:
PEM

» Prrvicarkeair

» Eveany

» Muailirgs

Zuerst rum Begrifl .Presscarben”,
Presscasibent heibt nicht borshile
Tente i der Presas. Prosscarhen
bedeutst, €in for die Allpesem.
heit meressantes Thesa s sulro-
bereiicn, duss en det Predae verod.
femlichungawirdig erscheint. Mun
wnd wir alle Kusden der Prese.
wir kaulen Feilengen, deren In-
halt wns mlcressien. Aber was
it interessant? Alles, was onl-
wedar aew il {oder neu erscheist)
und fur mmich aly Leser ouses M-
em Brng

Beupeel

Wenn Sic in der Presse lesen, dass
Firma Mgicr drei mene LKW pe-
et hat, dans haben Sie da-
vom keinen pemsoslichen Vorieil
Wenn gheachaenig imformien wird,
dans decic Arachaffung nus cine
taglicks amsielle einer wichenth
chen Beliclerung garantsmn, dann
kann das far Swe von Bedeulumg
scin. Sie sehen. nickt nur die Fak-
wem sind wichtig. noch wichiiger ist
det direkne Hinwen asf den Vor-
weil fur den Einselnen, Num wird
ksin Redakieur iber die Anschaf.
fung von neuen LKW berchien. Er
wird aber gerne wher cine Ston™
berichien. in der dic drel LKW

4

Eraghnung finden. Uind beer sind
wir beim kreamven  Aspekt der
Prowcarbeit,  der  Siory.

Chefsache, Redakreu-
re. ob fewl angesicli
oder freiberadlich, erwar-

ten. Topinformanionen von
Topkwuien ne erhalien. Eime
Prewscetiiseilung kanm nur von
~gang ciben™ Komman. um Beach:
1t Fu werdan

Regel 2

Prewsemitteilungen minaga  span-
mend™ sein. e beribmicn W-Fra.
Pen menam cindgutig Beanieonicl
sein. Wer, was, wann, wo, wie und
waram - und das alles maoghchst
#m enden Satr

Ein paar Tipps:

* Ordnen Sie den Stoll

» Schreiben Sic cinfach, schreiben
Sic Mt dem Laser

= Vermeiden Sec Haspriworer

® Fassen Sig uch karr

# Sargen Sic fur Aknsalingt

# Bleiben See obpeltiv und frei vos
Kommenladen

 Sclereben Sie farbig™ (e dewl-
sche Sprache hat mehr abs 200 000
Wosteh

® Ermghnen Sic Mamen @ Theem
Text (Vor: wnd  Nachnamen
pehifch Jusamamen)

» Suches Sie nach aktucllen Awl-
hasgern

* Vermiltcln Ss¢ aliuglle Zahlen,
¢ B. Zahlen sus Verbanden wnd
Vereinigungen. dencn Sie  am
gehoren

# Mutren Ser dem Bekanmihets.
grad lhrer Mizarbeee

# Verwendes Si¢ hren | Fermen-)
Mamen nur ginmal

# Ein techatches Detall: Schegi-
ben Sie 1 %pedlip umd verwenden
Sig Prolifosos

Repel A

Bawes % einen  persinlichen
Kontake ru den for Sie iserewman:
ten Redsiieuren sul Es st ¢iads-
chat mit Mesnchen s arbeites, dae
man personiich kennt. Lind verges-
son Sig bite nke: Redakionan sisd
fren in der Auswahd ihrer Nache

mikade 172000

richien. Versuchem 5S¢ keinen Fu-
sammenhang  herrustellen e
schem  Anzcigesschaliusgen  usl
Prossetesten

Dier Event

Beim Evenl, dem Ereignis. ercig-
agt sich gowars, Dama acllt sah far
dem Veramstalter die Frage: Was
machen wir exgentlich? Fur wen?
Waram? Mun cinem Escen seapen
Sawr sich in der Offentlichkeil. Des.
halk muss dieser Auftran gut ge-
plant sein. ishaltlch @nd foithch
Auch bomm Evenl. wie bei der
Pressemitigilung, wt Thee Kreati-
vital gelragl Es gibn auler der all-
scits bekannten Huplhurg  cine
ganse Monge strakiner Anreiee,
Interessemien wnd Kumsdep sn-
Haliskin.

Wichiig ist, dass g5 clwas fa pe-
wimnen gibl. Natirfsch sollie der
Event nicht losgediss von Threm
Creschafisfeld seim. Und er sollie
Chwas Noeucs PoIpen. chwas, was o
in [hrem Einragsbereich bisher
noch nicht gab. Eimige Beispeele:
Der Wetthewerk mehrerer Grup-
pen (Vereineh Ba der Lisung o
mer Aufgabe | Zusammenbau gines
Lanrtenbauses), Madhwuchssanger-
wetthewerh, | Laien: i Theater, Port:
raimalenea, Scheremschrame, Ro-
bater-Aktion, Doppelginger, Bull-
riding fur die Viler, Ponsrenen
far die Kinder. [be Lste dient nar
der Anregang def cigenen Breati-
wvitdd ued lissd sich beimahe endlon
wyiler fortsetoon.

Erschesdend ise, dass alle Akn-
vildten stimmig das  Feel  des
Evems  anterstitren.  Betedigen
Sig andere Unlernchmen mit am
Evem, treten Sie gemeimamn aal,
Lusammen mit Unternchmen, die
als Ergircung Thees Angebots be-
trachiet werdon kimnon

Aufgrund lhrer Presckomakig
{snche Punkt 1) wird Sie em Vers
tretes der Presse besuchen, Je in-
teressander Thr Event. desto eher.
Wenn die Presse ¢ besucht, dasn
wird sie auch daruber berichten.

mikads 372000

Ferer eahlt sxch lhre Vorarbeil aus.
Dier Zeitungsanikel ist cin wdealer
Haustem Fur Thr ndchates Mailing.

Das Mailing

~Postversandmatenal” i der kore
rekie dewtsche Begedd law Win-
schaftsmorterbh, Damit w1 ge-
mau defimert, am was ¢s sich hane
delu um alles, wan Sic por Post vers
schacken konmen. Amschlicend an
Ihren Ewenmt herichicn Sic den
Teilschmern iber die Resonanz,
mabtrlch in Verbindieng mit gance
meusn Bovschal

Logischeraeine werdem Sie cin
Aailing cmnsctecn, am vor dem
Event aaf das kommende Ereigmis
hinzuweisen, Damsil dic Einladung
nac dergehl, sind  sselleich
Fach Malags crforderhoh, unter-
shiltrt darch Anzesgemalinabmes
Esn Maaling wird verstarke durch
~Anrahlungen=, db., der Empiin-

Pressearbait
= erfceden Kneathvik!, Geduld und Cibjeksiviat
> aing hhee Gloubwindighait der Bor

, i aa sich nicht om Wietbung handel
[Ewenits
Baiem Evanl dind Sea dee Regissew, Sie bestier
Do Foten wines Evants kinnen durch Kneolivitat
und Errachaben anderer Unieenehmen gasent)
wnden, Eolgreiche Everss sind die, ouf die man
schon wane, weil der letoe so edolgreich wor
Db, Events solien zum lesien Besiondbeil des
Markahng, wiiten.

Mailings

Malings snd rur dorn ey s il
i e s
chotni wrbuncien wesden. Uim

ey it Rickich bescpcn gy b 3 e
gen: e ole bt cler fusy
sk, '

winkaden, de Presse donn anschbeliend e
Thiars Evirt baviches wnd Sie mit cerm Mailing die:
Voreude aul den nachsen Even wecken.

ger erhaht den ersten Teil im V-
raus. den Rest beim Event. Die
einfachste Form st der Gurschein
Wienn mil dem Gutschein nodh ein
- pashitelsches - Preissitsel verbus-
ded b, danm steigt die Wahr-
scheimlichkeit cines Besschs, Soll
der Empfanger auf dic Exklusiviis
emes Evests sulmerksam gemachi
werden. dans cignet sich auch cine
{rankieries Ammorikarte

AdaticrBall des Events lasad ssch
<in Mailing nadirlich for alle denk -
baren Amlisse mutzen, Dt richlige
fempuskt 1531 das Oeheimni. Aber
sulter dem Zempunkt gika o5 cis
winlgfes Lichoimnis: eme gut ges
pilcgte. aktuelle Datenbank, in der
nicht nisf Adressen und Telefon-
nummern stchen, somders such pe-
sehiftliche kontakie mit Daiem
wnd  Auftragsdsien, Abcr soch
wichtiger far dic Zukunft der ge-
schafilichen Zusamenenarbeit sind
persinliche Daten wie dic Namen
der F:mlll:mn“honprn usd die-
ren Aller, Hobbws, Geburtstage,
Himergrundiaformationen - kurs
alles. was 5i¢ als Basis fur Mailings
verwenden kinnen

Es ¢rgib wemig Sinm, cinen
Bunden kure nach dem Haushau
wogen des Dukhgeschowanbaus
amnmchreiben.  Wesn allerdings
Raumbedar! anstelt wegen | Fa-
milienvergrallerung™. furug von
Familscamitglicdern und wan im.
mer an derkbaren Anderungen im
Leben canes Haushalts vorsigiibar
i, dann W e Lol real fir Thr
Mlaalimg mat dem entsprechenden -
passenden - Angebot. Wenn lhr
Kunde begeisterter Meimwerker
s, dans Loancs Sic iha gonau an
diwsem Puakt ansprechen. um shn
bei seimen Aktivithien als Fach-
mann fu wnlorsiuleen.

Denn nur dans, wenn Sic das
Interesse Thres Kunden punitpe-
mau ireffen, danm it die Hereit-
schafl fir ein weiteres geschafihi-
ches Zusamencagehen vorhanden.




Unternehmer

News:

Knaw-haw-Yerprung
fidr Selbstandige, Unternehmer
wnd Geschlisfgheer

12/99

Kosten L Konditionen
1. Waram Sie noch ver
Jabwresende Thre Forderungs.

Beaknde uberprilfen sodlien 3
. Fensdibersbcha ffir

Ihre Geldmarktanlage 3
Arbeit £ Recht

Warum 5ic ba neuen Mitarbeitern
einem dralschen Anest
besteken solMen 4

Marketing & Verkouf

1. Wic kicane und minlere
Uintermehmien Pressekonferencen
erfolgreich nutoem, um thren
quamlhqlhuml ru crhithen &

1. Wie Sie Kundenomenticrung
mal wistschaltlwhsem Erlalg
kombinienen T

Persanal &
. Mutarbesicrmodtivation: Sctnen
Sk guf kureirsuge ficle B

1. Ean Schaditechen in Ehren
solhien Sie [hren Mimrbeitern
micht verwehnen

Siwuern & Rechi

Sicucrfalle Dancrschalden: 5o
minsméeren Sie die Besteuerung
Threr Fromadkapatal- fumsen

Organisation & Arbeirstechnik
Lesertap: Wie Sae sich vor
Belkangungen am Telefon
schilitren n

Perstinliches & Privetes

Waram geerble Immaobilien
Eichit gull deg J-Uenekl-Lirenrs
angerechnet wenden

Direktmarketing:
Wie sag ich's meinen Kunden?

v o dlie Iu_.l;ﬁu.':lr t'l"\ull'l’.llr. = K aus ¢frmer Anz FREE, SR Hamd=rirel oder
direat Werbetred] elnei echitedn Blckiang sa machen, kriviellisierd sick
ver allem der Iwbali als Houpiproblem heeous, Die Frage, die sigh feder
Mrekimarkerer an flesem Punks sielln, lawver: Wie bringe ich meine
Botschaft an den Aunden auf den Punki Aus der Fille des eigenen Fach-
wissens die richnipe Aussage 2w [inden, und sie dann nock mit dea richi-
gen Warten s transperfieren, ist jedoch keine Mexened, Mir den folgenden
Hilfesrellungen Linmen anch Anfdnger thre cipemen werbewirksamen Bor-
schaften ennwickeln:

Ihl.hlnng

e hoee verkauten™?
Der Konde ol Mewsch
Fra ¥

withl. Denn ge-

5 UL Wi

e

telt werden

.| sy |‘L '\-.,'||| ReT
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fen s achien Owelgrap-




ll ARBEITSRECHT

ic AuBerung cines Arbeit-

hiltnisses™ oder ch kindige™
aussprechen.

Lrnend dey rbevenpers bty Frasifort.
A T Ca linww

K e Do rs

an. Die Recht-
sprechung hilt eine Frist von
wvier Tagen flir angemessen.
dhm‘-ﬁucmﬂ

wer-

den, sich auf dic Uberstunden
cinzustellen. Fir den laufenden
Arbeitstag kdnnen Sic Uber-
stunden nur zuweisen, wenn die
betnicblichen Interessen gegen-
Uber dem billigen Ermessen
deutlich dberwicgen.

Urtesd des

Arhnrtngren by
Foanifers Matn vom 36,11 1958,
As 1 Ca 28798

Unternehmer News

. michts mehr emn™

Denken Sic nur an den Boxsport:
Nicht dic Anzahl der viclen kicinen
Tref¥er ist entscheidend, sondern der
Treffer, der sitzt™. Um diesen Tref-
fer zu landen, milssen Sic genau das

. Argument finden, fiir das [hr Ge-
. gendber am empfindlichsten ist.

Des Ziel

Legen Sie als Ziclvorgabe fest,
welche Wirkung sich beim Lesen [h-
res Textes emnstellen soll. Hiufig ho-
re ich an dieser Stelle: Wir wollten
nur mal informicren.” Das ist als Zicl
aber zu wenig. Denn Informationen
mmmt der Empflinger beim Lesen
ohnehin auf. Viel entscheidender ist
die Frage: Was soll der Leser ansch-
hieBlend tun” Kaufen oder nur Kon-
takt aufnchmen? Und wie soll er es
tun: Anrufen, faxen, schreiben, be-
stellen?

TIP: Bevor Sie mit der Beantwor-

| tung der Fragen beginnen, sollten Sie

cine ausreichend groBe Menge an
Textbausteinen  zusammengestellt
haben, aus der Sic die passenden

| Elemente auswihlen kdnnen. Das

spart Zeit und ermdglicht einen rei-

| bungslosen Ablauf des Textens.

Die Kraft des negativea Denkeas
Wenn Sic sich beim Texten ir-
gendwann sagen hdren:  Mir fillt
. dann machen Sie
sich doch cine manchmal unange-
nchme menschhiche Eigenschaft ru-
Sac wissen, dall Menschen schnell
in der Lage sind, aus dem Stand her-
aus zu kntisicren. Genau diese Ne-
gatnargumente brauchen Sic. Sam-
meln Sic dic 10 wichtigsten Argu-
mente, warum jemand [he Produkt
nicht kaufen sollte, warum nicht bei
Ihnen, warum nicht in dieser Farbe,
etc. Sie werden erfreut sein, wie vie-
le Negativargumente sich finden las-
sen. Denn Sie wissen: kein Vortenl
ohne Nachteil - und umgekchn.
gatnvargumente vor, und suchen Sic
€Ine entgegengesetze positive Argu-
mentation.
Des Praxis-Beispiel:
Sie sind ¢in neues Unternchmen
(genaugenommen gibt ¢s nur einen
Mitarbenter, nimlich Sic). Fragen Sic
sich also, was gegen emne Geschifts-
bezichung mit [haen spricht:

12/9%9

Kennen wir noch nicht, noch

schen zu haben.

FAZIT; Schem Sie sich Thr Produkr
genau an, und lernen Sie ex intensiv
Erst, wenn Sie wissen, was Sie sagen
wollen, sagen Sic es anderen.

Je mack Produkt oder Dienstlei-
sung gibr es bestimmee Richrwerte
dafiir. wieviele Mailings im Jahr
simmvoll sind Mindestens viermal im
Jahr sollten Sie Ihren Kunden sagen,
daf es Sie gibe. Dann dirfen Ste mit
etwa 15« 20 % Mehrumsatz gegen-
uber eimer One-shot-Aktion rechnen.

Jerpem B Geldted Marianag- frameg

Dudmentation Albaw [J "8549

Tel BTX 0 %4 20180 1%
Fax @828 8422
[ereractiadorine mom guldfens oo
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Direktwerbun

Fachinfos aus dem Hause Regio Pack  j¥{&

9 Stufen zu mehr Leseerfolg. Von Jiirgen Goldfufd Material-Tipp P

Wie fCS Sle iCh el ey

Zeitungspapier, Bibeldruckpapier,
Kunststoff-Folien.

meine Leser; =

das Lesen, Allerdings mul der Text interes
sant sein und dem Leser cinen Vorredl ver
Sprec hen. An dicse Menschen nchten sich

Thre Bemiibongen, s mit cinein fesclnden

lext bas pum SchluB fibe Thre Argumenie
ann immer Sic mit Ihrer Wer VT ".||."!_'|_|| uimd ibr iteressante  Inforima ._'|||=1r:||15:||._ h #u machen
hebaotschaft schrifilich an Thre  tonen abgewannen | dee I_EI||,|.r||,|| Ihres Textes one
Liclgruppe  herantreten,  stehi Ins andere Bxtrem schlagr die  scheuber daniber, wieviel Zeit sich Thre Leser
cine Frage im Mittclpunki: Wic verfithre  sweite Gruppe (ehenfalls ca. 15 %) der kave-  fiie ihn nehmen und dass die Entscheidung
ich mcinen Kunden rsum Lesen Ll [ R hen Micht Leser, Bilder und Videos Jweiteflesen oxler authiwen™ 2o Whrcn Giin
rwar so lange, bis er alle "n-l'rln.ﬂll\.nr;;l.l mammmit spc ewar anl, fesastchende Bochstaben  spen ausfilly, Fin Text, der das schafft, muft
mente aufgenommen hat? e Blender sic aus. Dheser Personen wan Hiurden nelimen
Wenn Sic sich micht gerade an krews wind immer grofer Hiirde 1: Wenn Ihe Leser michn
Tl s I"'I:-"l":'\-""-l"l n awder an Schnbsteller hewe beiden I-:l-'l"i".ll kimnen Sag al den ersten Blick den Findruck har "das
]I.Il';..'._'l.'“ '.ilrl-l,“l,ll';. leitet Semirnearc und berit wenden, danm o calt sich Thire 1 = s hiaf Iwen Thiren |'i..'|||||.'!|||'|!,:|.ll_ Informatsonen = At mar was” leer e Mhieen Texr sodort wie
klcine und mittlere Unternchmen nach  m drey Gruppen vermitteln, vermachlisagen: e erste licst  der weg, Er muss ihn also in irgendeiner
dem Leitsate: Wir helfen dem Prodoks e ersae Gruppe (ca. 15 %) hest sowaeso alles, und dic zweite st diber Texte  Form berithren. _I5 it enters vour world
anf die '\[Wlinu;r". alles, was thr wnrer die Aveen komme, o il woyieso machi '.||-.|'-u.i'||l.|| voul read i,™
Tel: 07424 /6319, Fax: 07424 /5 422 pehiwen Personen, die selba den Text aul Wichtige st fiir Sic s 3 Gruppe, e Countdomn beginnt mit dem

www, Eodd fuss, com der Ulimterscite  coiner o ornflakes Pag kLIII|! alse mut <a 0 % die Mehrheir halder I hese el owder der Uberschnft, Innechalls von ein
K !
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Fassen Sie bei jeder Bastellung
telefonisch nach, ob die bestellten
Produkte gut bai lhren Kundan
angekommen sind und wie der
Kunde mit lhren Produkien zu-
frieden ist.

NachfaB-Tipp

Die Folge:

Der Kunde bestellt meist gleich
telefonisch weitere Produkte, die
Sie vorschlagen und die in einem
bestimmten Zusammeanhang mit
bereits gekauften Produkt
stehen.

.I'\|'h -uIl'I.'I l\I.'k.lll'll.ld.'l'l IA"N'.'.:".'I: TSSET Sc Iril'.'
resse an Threm Anbegen geweckt haben. Ist
das Intercsse am Thema bereits vorhanden,
dann gonnt Thnen Thre Liclgruppe ca. sseben
Sckunden. Aber spitestens, wenn der
langweilig oder kompliziert erscheint, hiire

lext

auch beim geneigten Leser dic Geduld auf

Wie wvicle Worte kinnen Sic
dieser kurecn i".l\.'ll‘\ll.l.lllll\.' vermitteln? Rech
nen S ot [he durchschnitthche Lescge
L ]:l‘ulu'.ll-\.l'.!.'_j\.l\.'ll berragr 250 Worte pro Minw
e, Dhas enesprcht vier Wibrtern pro Sekonde,
Mulnphziert mit drei Sekunden stehen Th
e maximal el Wioere sur Verfugung

1% sandd mechi chen viele Worie,
Deshalty lautet die goldene Begel: Was aul
den ersten Bhick oriiberkommen™ soll, muas
wie cine Headline anssehen. Lernen Sic von
:,:||||-C|,'|! Boley .'|r.|.-'-.'|I|.|||_L'_|.'||I WIC AN AU
krifnge Uberschniten texier

Hiirde 2: Bilder und Forograbien
kisnnen [hrem Text den Weg chnen. Zum
weiterbesen animieren Sie aber nur, wenn die

Abbildung die Frage provosert: Warim st

dlas Bild da? Denken S an erbolgrei he An
zeigen, Dort ist meist cin Bild zu schen, das
1.".'|-.|.;'|:l..]1|:|_||_]1 oxcler J|.]__u|:|'| E‘-Iu'.'ll."l!.‘l:. Ulnad
schon lesen Sie weiter. Achten Sie darauf,
dass die l'l_||:l..||_'|:|_||'|:._l. posEtve Crefithle weckt

Hiirde 3: Ihre Ziclgruppe fragt
sich unwillkiirlich: Ist das fir mich relevant?
ve Bildunterschnft Lefert cin Argument
rum Wenterlesen. Blaba Thr Berrachter jetat
bei der Stange, gbt er Thnen SH) Sckunden
Fa . thn darn #u |'-."~I.|I|_|."|.'|1, dass ssch scine
Entscheidung gelohor ha

Hiirde 4: Dies gelingt Thoen ma
kurecn, pragnanten Textabschnitten, Facken
Sie maximal S50 Worte in |l.'||1'."| Abschaoin
und lockern Sie sie |||l'.l'\.._:.". anaf ot H.'IIL‘i.'H,
Unterimeln, weilsen Flichen, Chp Arts umd
andderen grafischen Elementen

Hiirde 5: Uberfordern Sie Thren
Leser miche, Bicten Sic Thie Botschalt hipp
chemwerie an, Bikdlich gesprochen: Servicren
Sic vicle verlockende Yorspeisen stalt cines
erschlagenden Haupigerichis, Bar cinem

ewescitigen  Text muss der Drang zum

Umblittern entstehen: JWas steht aul der
Hicksere?™

Hiirde 6; Verfiithren Si¢ nicht nur
ikt Worten und Fotos, Seteen Sie Zewchnun

E]

- *
Besser Sie fesselm Thrert Leser
mdt guten Téxeen...

-

gen, [hagramme und Kunstobjekie cin, Aber
auch hier muss dic Darstellung die Frage
provozieren: SWarnm ist das Bald hier?™

7. Hibrde: Schaflen Sic Anrcize

Gutscheane, Coupons, Felder 2um Aunsfiillen

Reaktion des Lesers  Stufe

—_

widas sagt mir was!™

Wege zum Erfolg

Uberschriften und Titel
2 Fotograficn

3 Bildunterschriften
«Ea lohnt sich, 4+ Kure wirkende, pr!g,n:ntc Textabachnitte
genauer hinzuschen!™ 5 Zahlen und Gliederungspunkie

6 Mal was anderes als nur Worte und Foros

7 Signale setzen: ¢in Bild sagt mehr als 1000 Worre
~Das mach ich doch!™ 8 Lingere, sichtlich ..gehaltvolle™ Textabschnitte

9 wBeweize” fiir Thre Behauprungen

oder Ankreuzen belohnen Thren EmpHinger
fiir scine ., Lesearbeit™.

Hiirde ®: Thr Leser har sich et
whilossen, dabei zu bleiben, er schenkr Thoen
emidlose™ Lesczeit. hommen Sie jeter zum
Hahepunks Thres Werkes: Lickern Sae linge
re, sichtlich gehaltvolle  Textabschnine
Moivieren Sie Lhren Leser #u Handeln, was
immer Sie von thim erwarten

Hiirde 9: Zum Schluf Thres Tex
tes erwartet Thr Leser den Beweis fir Thire
Eehauprtungen. Hier schliefit sich der Kreis,
denn jerzr servieren S thm dic Nutreen
arpumente, dic er Thnen vor wenigen Mi
|1|_;.|;..-|-| nosch mcht "abpekauh™ hirne

Hat [hr Text diese nean Hirden
_!-_L-||.;||1|||||_'|'|: Glikckwunsch, Dann ist ex 1h
pen tatsichlich gelungen, sich erolgresch
BCEC e Ca 1 2(M} I.|:|'_|'.| b oaud uns eimstur
menden Bilder, Logos, Jingles und Nach

rchren durcheusetzen
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Call Center

Bei Anruf - Wort

Sie sitzen mitten in lhren kreative
sten Gedanken, da geht das Telefon.

Spreche ich mil Herm Paul Meler ven der
Firma Griinkohd und Blaykeaut?™

i, wmorum geht e

Here Wieies, wit haben fr Sie als win-
schaftiich und erfolgrorienticrt dembende
Mierachen eim einmaliges. Angebot: Schweis
rbaschhglfien im Waserilermingeschif,
Sie mlssen sich aber heute nech entschei-
der, ol kbinmen wit das iperiell Fir Sie

seierviene Angebol nicht mehs garantieoren.”

Im Hintergrund héren Sie Wanfewzen won
ahnilich lsufenden Gespebehen, so dass wich
der Verdacht sufdringt. Sie selen mick der
einzige Auserashite,

Oder anstelle won Schweinebduchen bicted
femen wiclleicht jemand die fetzte Chance,
it Hgend ener I Anshtien geplanten Ge-
serpesinderungen The Geld sicher snzulogen.

Solche odier Ghrliche Komakte der besondies
ren An haben Ske bewtiment schon efleben
dianfen, vor allem, wenm Iive Adresse einenal
im richtigen Adeeisenponl gelamder in.

Sie marten damn das Vergnadgen, mit ciner
der fortschrittlickaten Entwicklumgen der
Merichbarit werbanden fu sein = mil sinem
Callgeniter - und Daar outboundmibig, wie
die Fachleute sagen,

Scite 56 SEAICE TODAY 699

Die geichilderte Art von Komiakt is? o5, die
den Callcenter ginen nicht immer posithen
Fuf eingebracht hat. Eigentiich i1 ein Call-
center i eine tolle Emnrichtursg, mit der
mitllerweiie spranghaft veigende Umsitze
erzielt werden,

Aber w5t eigentlich ein Calloenter? Die
Ides kommi, wie beinghe jede gute Mare-
tingidee, aus dem USA [Deskull wurde such
enynches Gbernmommen, was mam besser im
Ussprungaland gelassen hittel. In einem
Calicenter sitzen i ihr Aufgabengebiet
ipeziell ausgebildeie Mitwbelver beiderlei
Geschlechts faber keine Caligins urd Call-
byl und netmen Aafgaken wahr, die ur-
springlich von den Mitarbeitern des Aud-
rraggebens erledigh wurden,

Dus sind elmmal e ausgehenden Geipeiche
[Chatbsounids gerannil: Akguisitionsge-

umd zum anderen die eingehenden Ge-
spriche (Inbounds gemannt): Reklamatians.

Derm der Trend, dass ich ok Kunde geme
selbif entacheiden méchie, wanm ich am

wen mein Geld verteile, [3ust sich trotz aller
orlungspolitischer Argumente richt aufkal.
ten, Stichwarn: 7 Tage, 14 Stunden.

Damit ein Callcenter

a) nichi als eim solches identifizier wied [der
Kumde machee ja mit ieiner” Fma teles

forkeren) wnd

bl erfolgreiche Komtakte min den Gesprish-
spartnem auch Ober ginen Wmgeron Zeig-
faum aufbauen und Ralten kann, sind ¢
fige withilige Pusikie #ia beachien.

Outbound-Calls

Melimen wir ruessi die Fille, in denen iy g=-
gerufen wenden, Die bereils geriannien he-
bengerianche, das Ableser von Checklisten,
dat Underdnachactzen, dan verbale Plaoma-
lhﬂ—llduﬁmmdm Fakforen, die
wir michi mogen. Dementiprechend 15l un-

Ein einfihisamer Anrufer laa2 dan Gesprich
erst gar micht slattfinden, wenn der Ange-
rafene splrbar .michi gut drauf 517 [Und
man splrt mehe Ober eine Telefonleitung
ali man glaubdlL

Er verschicbt dem Anruf nach einem _0h,

et Ermarttung dei Angebots gespanint auf
das Kilingeln gewarier kan. Wier gibt es
grodie Unterschicde ratschen Callcenber
bw. deren Milarbener,

I vielen Fillen gewinet man den Eimdrock,
der Anruf muss in eirer Rekcedoeiz abge-
wickelt werder, soet bt das Tagessall micht
mehr 1 emeichen. Weniger wise hier mche,
auf jeden Fall effekther.

Mamche Ammufer kreiesen bei dem Verach
der Uberzeugang intesesdante semantische
Amlige. Wir mbchien, dass Sie die Zei-
tang noch regelmadiger lesen kiemen”, Na
3, weern dan geh,

In gimer Saress- oder Problemsituation statt,

Eim ibeines Beispicl:

Sae sind an Threm langersehmben Urlaubsziel
m S0den angebommen, sitzen beim ersten
Aperitie emisparmt auf der Hoacherasse und
sehen, wie [he noch nickt entlpdemer PKW




von I Profis in Windeseile umgeladen wind.
Damit ieine Spuren zumichbieien, stecken
dhe Tater auch noch The Fabrzeug in Brand,
In dieser emotional vorbelateten Situation
ermnerm Se wich der berubigenden Werbe-
pavagen Thees Vienigherungumertneten und
nsfen die Notfallmummer der Asssiyrang an,

Sie schildern den Vorfall und wenden damn
kormekt. abet unpassend, gefragt: Wie lau-
tet lhee Vemicherungenummer? Die beau-
chen wiv rur Bearbeitung.®

An dieser Stelle it Thre Behermchungkimt
voll gefordert. Viuma micht unbedingt sein,
denhen Sie,

Uind Sie haben recht, der Mitacheiter 2 an
dieser Selle deplatrient. Ihe Erfahrungibe-
reht witd wahrcheinlich dem Lnternehmen
uch eine Nevhunden Jus Theem Belgmn.
temhrpis Fufiiheen,

Weitere Tipps fir Calicenterbetrei-
ber und -mitarbeiter:

e 1:1 Ubernahene von ameriianischen
HoMehaets- Floskeln st881 in umserem Kyls
turkrets eher auf Tusclhaltung, wirkt Gber.
trichen. Dier spiclerinche, umbefangene Um.
gang mit anderen Memchen gohon richt
umbedingt ru den deutschen Stishen,

Ewren powtiven Emfius komnen Callerter
\btarbeiter jedoch ausiben durch die Nen-
ngng ihres Vor- und Nachmamem,

Steter Tropfen hohl den Stein, wenn vigle
dasseibe tun, dann encheint e sgendwann
aTem Aoyl

Ein belicbies Thema - immer wieder - ist
der Disekt. Es gibt venchiedene Dialeite in
Deutschiand und einige davon gelten, posi-
thy formuiert, aly weniger cingangig.

D scheint belamnt ru sem, denn die New-
grundungen von Calicenter in den neuen
Bundeslindern finden haufiger im Norden als
= Siden statt. Dort it dis Potenzial an dia-
lekrfrel sprechenden Mitasbeitern ehen gridier.

Undl wans meatrt Thnem die Beste Fachlmf,
were we Jullerhal® des oagemen Poatieitzakl.
gebietes schiocht oder gar mismuemstanden wind

Vigle franzosinch oder italienich worchende
Schweizer beklagen sich dbrigem, dams sie

otz iver Deutschlenminisse beim Schwyts
resditach verloeen sind.

Das heills miche, dass jeder Anflug von Hei-
matdialeir mit Sprechunterricht susgemerst
werden soll, aufl keimen Fall, Eine Firbung
in der Stimme Ll ums alle memchlicher
erscheingn, aber bitte nur cine Firbung.
Viglleicht erreichen wir im Rabmen der Glo-
balisierung doch noch, dass jeder minde-
stems 2-sprachig aufadchmt: Hesnatdalelt
und Schrifrdeutach.

Eine weiteret Grund tum Asgermis vnd el
lenlange Amagen, die aus EMpenzgrinden
whnell abgesondert werden

Bayrscheniedertrachtemmeriegmbhund-
CoLggrulgoltmEmrame I DETFamEErads-
anmichfmictun? provariert recht schnell
den Satr: Endiich liefern”,

In die ensten 2 Siben pehirt das hinein,
was relathe unwichtig Bt dena die cnten
beiden Sifben werden micht sufgenommen
Durchachaltzett vorn Dhre pum Mim], Dafie
werden die nichiten 2 Siben um 30 mehe
Beachtet.

Wichtig st auch, dass der Mitarbeiter sich

mit dem Thema, Aufiraggeber und Produkt
identifizieren kann. Ao keine militanten

Nichtraucher in die Hotline eines Zigaset-

enkonerm.

Der Anrufer ermartel Hilfe - somt michts.
Egal. in welch ciner Vierfassung er sich be-

findet. Egal, wie o sich verbal verhal,
Deskalb gehirt pum Handaerhsreug eire
Jeder Calcenter Mitasheren Besched py
whisen Gber dwe Abljufe im Hirm enes Cho-
lerien

Ebenso wichtig w1, dass der Call-Center-
Alitarbeiter seime Pertmlichieit miche ver-
leugnet. Er mirkt somst unglaubaGedig, u=-
abhingig von seiner fachlichen Kompetens

Wenn all diese Punhte bericisichnigr wur-
den, danm yind wir Kunden mit dem Semece
cines Calicentens rufrieden. equl in welchem
Teil der Welt dus Callcenter aperent

Und danm wesden wir auch de nakehgh
schwierige Aufgabe der Mitarhoiter fu wimdi-
2 wiaen, die sich tagaus tagein mit ums
problembehafieten Lunden 3 nemandenst.
en,

Eime Aufgabe ru der bewurderryneste
Fihigheiten gehéeen, 2.8 bevtindige
Freundlichiceit auch bei der 1001, Frage
rum welen Thema,

Zum Abschluss ein Vergleich:

Das besondere an Hintergrundmusitc i1,
dans wie micht bewusst bemenit wisd,
Ent der Wegfall der Venilt 051 o auf.

Bei einem Callcenter 2 o3 Ahniich, Ein
gutes Caligenter bemnerken wir micht = aby
Calicenter. Bet pimem wrhlpchren Calleermter
aber N1t um sofor auf: Aha, cin Callcen-
ter.

SERAICE TOOAY 6/99  Sete &7




s 9. MOTORISTENTREFF

Was letztlich zahlt

iIst Kundensicht

Am Sonntag mittag stromten wieder uber 300 Motoristen
aus Handel, Handwerk und Industrie in den Offenbachsaal.
Thema des 9. Motoristentreffs: »Verdienen mit Dienen! -
Was heute zahlt, ist Kundensicht«. Referent Jurgen W. Gold-
fuB konnte jedenfalls einiges aus Kundensicht berichten.
Und das gab AnlaB zu Wortmeldungen, wie die lebhafte
Diskussionsrunde vor dem gemeinsamen Essen zeigte.

D:t Eimbicg dcs Referen-
ten in das Thema laute-
te. » Willkommen ruci
nem der hokosten Themen,
dat o derreit Gberhaupt o
In der Loitung lesen Sic per-
mancnt ctwas dariber Kun-
demsenvice, dienen,  verdae-
nen. Wie kann ich cipenthich
in ciner verinderten LUmaeh
dweses Motto verdunen. die-
ncn in der Praxis umsetson «
Und scine Antwon folgte der

[T a——

Frage solor: «Kundcnsschi,
das is? das einrige. was i in-
teressacren dard Das cinzige,
was zhhit, st Kundensicht's
Dana ficherie er dic Mog-
lichkeiten aml, dic sich Moto-
rsten enbffnen. Kundenbin-
dung mu praktineren. Selibst
crichic positive und neogative
Beispicke und Erfahrungen
natlrlich auch als Kunde -
lockerten den Vortrag auf
Sach im lokalen Marki ab

Motonst beicanmt fu machen,
war sein enter Rat Was ande-
re. B Grolflichenanbicter
durch cin bestimmtes Offent-
liches Auftreten crreichen,
dariber verfugen Motoristen
leider nicht. Das Image ciner
Branche it %0 gutl wic nicht
vorhanden

Dabet stcigen die Kunden
anforderungen  unauthdrhch
weiter.  Joder st irgendwo
Kunde, und wir alle wollen fir

weniger Geld mehr bekom-
men. 80 der gemeinsame Nen-
ner aus Kondemsichi. Und
Kundenmacht wird weiter
wachsen Ertnfft dic Kaufent-
scheidung, of beantwortet soi-
ne Fragen sclbst Warum soll
ich ecigentlich kaufen, an wen
gebe ich mein Geld, was habe
ih davon™ Alles Fragen, dic
vor dem Kauf pestellt und auch
brantwortet werden Und fast
noch wichtiger: Die Meomnung
des Verkhufers daru interes-
et Kunden gar nacht’ Wer
sich dscses Verhalten verge
penwirtagt, kann fur den prak-
tschen Umgang mit Kunden
vicle Rickschilsse nchen

Wentere wichige Punkte
die im tighchen Verkaufsge
schift bei Motonsten noch ru
stark vernachlissugt werden
und Ladenpestaltung  und
Kundenfihrung Dic Bereiche
Verkauf, Lager. Werkstant
sollten sauber als solche ruer-
kennen sain, im andcren Fall
smacht e3 doch keinen Spaki
sein Geld da ausrugeben « Ein
schicchter Emplang oder dic
fchlende  Zuordnungumig-
bchkent wer Mntarbeiter und
wer Kunde ist, und schon ent-
sicht cin enster schiechier Ein-
druck beim Kunden Abhilfe
schaffen Namensschildchen -
butie mit Vor- und Laname -



wnd cvn freumdliches Brachten
wirt Seusnkommerdden

Ein Geheimnin im  Sorts-
mena, in Mlanemung und Wa-
renprisentation it dee Be
HMI.I'HI:H-E; Deer Laie crwaniet
-l: prrade vom Lpcrialmien.

stangsbenoiche ntm-l;l-e-l:'cm

Meue Techniken sind aus
Verbrauchenicht ma vielen
Fragezcichen bebafiet  Die
sntsprechenden Anfworten
aud die Fragen, of1 penug darch
Verilleraichangen angeregt.
bergen cin hohes Verkaufspo
irntaal Bir den, dor sie nekang
beariwortes kaan  Schiecht
intes 2 B aul die Frage ob Mul-
chen Sinklionier fu anteor-
e Mwein bel nassem oder ho-
e Gras geht das nicht. Dee
migliche Heaktion aus Kum-
dermicht: Na ja. darn peba der

Hest wahncheinlich such
micht Damit is das Thema erst
eaad gestorben

rugesagte  Termise  werden
nicht engehahen, oder der
Weg einer Bestcllurg 18RS ssch
nichd nachvallzichen, weil der
rustdndige Mitarbeiter pirads
nachit im Haose B1 Das 2eigt
cinent Margel in den Orgars-
sationsabliaufen sul. die durch
imterne Abuprachen besestig
werden kinnen. Terminkiche
Fusagen sollien  unhedifg
eimpehalicn werden. Wo daa
nicht moglich . reicht @8
kusper Anrufl vor Ablauf der
Frisd. Die a0 informietem

L
i .
L ey

1 | Era
e e VI ﬂ.

Kenden wissen damn, dal
man sich um thr Anbegen
KiEmmert und das ist manch.
mal besscr afs gine moch so
gute Reparatur, die aber boder
gl drei Wochen nach Termin
und nach viglen anwirksamer,
Kunderasmrufen  ausgrlichen
werden komnio

mm Xundewrefripdenhet

Wann sl gin Kande egenshich
rufrseden® Mathematiach s
das cinlach. Wahmehmung
mirus Erwartung ghwh Zu-
inedenhet, oder «Wa minas
sE= gleich =&« Weni dic Er-
wartunger Jef Wakmehmun-
peo entsprechen ist der Wakge

Es ligpn rear
o et
vor, aber Zufriedenheit. Sind

das was ¢r erwaren bhad, fiho




UNTERNEHMENSFUHRUNG

dies zu Begeisterung. Und der
UmkehrschluB? Sind die er-
brachten Leistungen dagegen
viel kleiner als das, was der
Kunde erwartet hat, fiihrt dies
zur Enttiuschung. Und so rea-
gieren wir alle. Goldful8: »Sie
miissen regelmiBig prifen,
was erwarten eigentlich meine
Kunden, warum kaufen sie ge-
rade bei mir? Kundenzufrie-
dal man dem anderen das Ge-
fiihl gibt, ihm helfen zu wol-
len.=
Entscheidend bei den Kauf-
trends ist heute die Beziehung.

Mit dem Partner = Kunde« gilt
es eine dauerhafte Beziehung
aufzubauen.

Frither wurde ein Vorteil
verkauft, heute gilt es eine
dauerhafte Beziechung aufzu-
bauen. Frither wurde ein Vor-
teil verkaufi, heute ist es ein
Wert. Und immer wieder mui
sich der Handel fragen: Wel-
che Wertvorstellung liefere ich
dabei mit?

Frither muBten Waren ei-
nen Zweck erfiillen, heute
wird nach ihrem Sinn gefragt.
Friiher wurde im Verkauf mit
Nutzen argumentiert, heute ist
es umfassende Hilfe. Aber hel-
fen kann nur der, der weil,
welches Problem der Kunde
hat.

MNoch eines hat zu beachien,
wer heute {iber seine Kunden
nachdenkt: Kunden, die kein
Geld haben, sind keine Kun-
den. Damit wird die Frage auf-
geworfen, welchen Kunden-
kreis strebe ich eigentlich an?
Besteht dariiber Klarheit, soll-
ten die eigenen Aktivititen
auch auf diese Gruppe abge-
stellt sein. Wer weiB, warum
bei ihm wird, z.B. we-
gen guter Erreichbarkeit,

oder durch Emp-
fehlung anderer Kunden, soll-
te diese Vorteile dann auch in

seine Werbeaussagen ein-
flieBen lassen.

Gerade im ersten Jahr einer
Kundenbeziehung gilt es die-
s¢ immer wieder zu pflegen.

Dabei ist das eigene Wollen
zum Ausbau einer neuen Be-
ziechung  emtscheidend Die
technischen Moglichkeiten
dazu, sprich PC, Fax usw. sind
vorhanden und sollten ge-
nutzt werden.

mm Entscheidungen
der Mitarbeiter

Firmeninhaber sollten die Be-
geisterung fiir ihren Job auf ih-
re Mitarbeiter iibertragen. Da-
zu gehort auch, dag die Mitar-

beiter mitenischeiden dirfen.
Damit tun sich viele Chefs
heute aber noch schwer. Die
Mitarbeiter sollten in der Lage
sein, gewisse Dinge selbst zu
entscheiden. »Schon um dem
vorzubgugen,
wenn der Chef nicht da ist,
l&uft da nichis.«
mm Reklamationen
Reklamationen zeigen, wel-
che Einstellung ein Betrich
grundsditzlich zu seinen Kun-
den hat. Wie wird mit Be-
schwerden umgegangen: ab-
gewehrt, abgewiirgt, oder wird
offensiv mit ihnen umgegan-
gen? Beschwerden sind als
kostenlose Marktiorschung
zu betrachten, und nicht als
ein Angriff auf die eigene Per-
sonlichkeit. Hier kommt je-
mand, der sich die Zusam-
menarbeit anders vorgestellt
hat, und der glaubt, mit einem
Gespriich etwas positiv verdn-
dern zu kénnen. Das ist doch
viel besser als wenn niemand
mehr kommt, der auf Fehler
hinweist. Horen Sie zu und
iiberpriifen Sie dann und
wann auch einmal die eigenen
Antworten, z.B. durch das
mitlaufenlassen eines Ton-
oder Videobandes. Formulie-
rungen kbnnen fir eine Kauf-




entscheidung  ausschlagge-
bend sein und im tiglichen un-
endlichen RedefluB schlei-
chen sich grobe Fehler ein.
Klare, einfache Sprache, ohne
ibermiBige Fachbegriffe,
spart auBerdem noch wertvol-
le Zeit. Damit eng verbunden
ist das Zeigen, was wirklich

geht, weil nur das den Kunden
interessiert. Und im Motor-
geriitemarkt geht - trotz der
schwierigen Marktsituation -
einiges. Mit Kreativitit und
Einsatz. Mitarbeiter und Kun-

66 Motorist 597

den sollten in die Suche nach

solchen neuen Lisungen eng
werden. Das ist

den eigenen Betrieb. Mit die-
sem Wissen bekommt die
Handelsseite auch ein stirke-
res Gewicht gegeniiber den
scheinbar ibermichtigen
Herstellern.

wm Spezialist firs Grine

Der einfache Rasenmiherver-
kiufer reicht heute nicht mehr
aus. Gefragt ist der Spezialist
fiirs Griine, der einen Rasen-
mither empfehlen und verkau-
fen kann. Und zwar den, den

Motoristen fir den Kunden
am besten halten. Das Gefithl,

=da bin ich gut beraten=, =da
hiirt einer zu« ist der heutige
Schliissel zum Erfolg. Auch
hier ziihlt die Ubersichilich-
keit in der Aussage, dazu die
Form der Prisentation. Vieles
1éBt sich durch einfache Mit-
tel aufwerten, z.B. Rasen-
miher durch einen griinen
Teppich. Vorbilder konnen
Autohduser sein, bei denen
die Vorstellung eines Neuwa-
gens immer etwas fiir das Au-
ge ist. Auch hier liegt die Kunst
in der Beschriinkung auf das
Wesentliche.

Und was tun die Autohdiu-
ser noch? Sie verbreiten ihre
Aktivititen so schnell wie
moglich. Ein ganz wichtiger
Punkt. Woher soll einer wis-

sen, was Sie alles machen,
wenn Sie nicht dariiber re-
den? Hier bieten sich z.B. Be-

nde zum Thema
= Rasenpflege« an. Dabei soll-
te die drtliche Presse immer
miteingebunden werden, bis
hin zur Pressenotiz, daB wie-
der Auszubildende oder neue
!:lh;rbeituehmutei’ltwnrﬁen
sind.

Die heutigen technischen
Moglichkeiten sollten als
wichtige Werkzeuge angese-
hen werden, um ein Unter-
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Kurdenbindung A8t sich
ua durch Mailings sufbauen
aber dazu wenden modemnc
Computer benotige umd die
Bereitschafl, die notwendigen
n ta erheben und wuber
fi cifvit Kubdemdaienbank ru
viErW E IDER I.IT!{"l' gigeng  bhe-

iricbvwimachafiliche  Grand
daten ru verfilgen, i houle bse

der Bomaplexinds warschaftl-
cher Erschesdangen sigend
lich unumginglich

il werteren ARvIEIE I8
Righiang Kunge lassen sich
rusdtaliche Muspankic sam
meln, GoldiuB nanmte als Bei
spiche Gesthenkschecks oder
ciners berahlten Abbol- End
Brngscrvsis [ Rassmmaler
der viellecht nicha auf alle
Kundengruppen anzuwenslen
sl Ml einem gansen Straab
sobcher  Arimericambeiien
&Ry sich dann sus Kundem
bindung in cimernichssen Stu-
e Kundenrdnedenheil en
wickeln, die dann lmn fdealfall
sopar ru Kundenbegoislenang
werden kann. Goldful$: =Der
Kande mal von Ihnen bepes-
slerl selm, Deaken Sie bine
daran. ob Sie Eriolg haben
pifler nichd, hingt nkcht van
den Einrelaktionen ab. Dhe
Aiizahl der Trellsr bBougimmi
dem Erfalg. Wenn alles rusam
maer stimmi, dann habe ich als
Kunde dss Gefithl, da bin ich
pul aufgehaben s

mm Weilerbridung
«Censuso wie Sie von [hren
Kurden eraarten, dall die re
peimiifig den MEher ma St
uwnd O versorgen, sollien Sic
auch am eine eigene [nspek-
o denken. s ]
prakischen Heigpiel wis
Groldiul einmal mebr ool das
Thems «Weiterbildung Fir
Viotoristens hin. Wie ein
Holefiller, der {ber seine As-
Bl verp B, seen Beil o sohdr-
fien, und dann ersturi ist, dall
die Arbeitsleistung sinkt, ob
wohl er wie verrick? arbeitel
Immer wieder unlerschilsl
wird. dal aul cinen anzudne
deren  Kumden 26 andere
kommnen, die such Grund mar
L mmilredeahein hitien
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Gaoldfsf sum  Abschiull
«llr il mul sein. s cinem
sulrsedenen Kishdea 26 msoc
i machen, Der meb Sie om
pichlen. Deshall investienen
Sie viel Zeil in joden exndelnes
Kunden. Der verkauft Bir Sie
Wenn kb bei dem Beispicl
wom Wald and dem Holcfller
biciben darf, denkon 5e dar-
an, schkrien Sie The Werk-
reiggs. Ihnen gehdn der ganze
W, -

- Drakwdiion

In werschidensn Fragesiel
langen nach gem ¥ omrmg wur
de devdlich, dall e an man
chen Tagets s ausk mat man-
chen Kunden schwieng ssl. el
EET aien L'n',:ur..g zu pilegen
Besonders fillt dies dor auf
win varher Grobflchenanbe
e Ersartungen peweckt ha
b, die dens &0 nicht gehal
tem werden kanmten. Goldful
machte daraul sibmerksam,
dak b s cinem Fall sehlemds
Freundlichkeit des betroffe
nen Moloristen rear mensch
ich sehr verstindlich i1, man
aber kcin  Vientdndsis von
Kzndensaie erwarten dirle
«Was Hibl i immer wicder
und puischlicdlich Kumden
sicht. Der Kunde hat smmer
rechi’s Bei irgendwo anders
schiecht beratendn Kunden
sizllte den Matortsten der Yer
kaufy-Ehmgeiz packen. tho fu
cinem cufncdenenen Kunder
wmrudrenicn. [Dabesl I der
Hanide! gut bersten. auch ge

pendber rechitbaberisch aul
tretonden  Kiglern durchaiss
selbwibewials - nichi dberheb
lich oderunterwisiie - zuagie
rei. Ein rubiges Gesprich hally
@il deg Setsation (0 betds Sei
ten zu kiiren, und auch dem
eigenen Fre#l vorcubseugen
Der Vorschlag. Kundenkar-
b Gls Inirumssl rur kup

himdung cinraseizen, war
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Din rege Diskassion am En-
hmﬂm
Hureg #in wirklich sheiBess
m-uhu-hu-

ndnr lell-
e, aber Buch nien Orga-
NiENTORETOITIES iR Gha
91 micht selbst ingandwe

und it gandwann selbs m-
nad - wardan ihre Einknisty-

e Vol Audnorusn Krisch
bewerel. DBesser s €3 In
Richtung Servicekarte 2u agic
mr

Eibe
e Kritik an d-.'r Industrie, die
die Unitemtitnung des Han

dels Eu  cinseitig  anpcht
= W S bet umi n die
Werksafl schauen, sichi o

s, well don
die ganmren umsusgepackien
Displays ansemer  Hersteller
hegpes iafid dafmial wanmen, v
Pagiermikll sbgeholl zu wer
den.s

Wi soll Kundenbsndiing
FUR LT T
werden, wenn die thgliche Ar-
beftszeit schon deutlich dber
das Ghliche hinsusgeht, s lao
st die ndebsie Frags Gold
fuls pah daraud rFu bedenken
daB heute in den Betrichen
noch viel Zeit verpeudet wind
dic sz len Tapeaverine aaf et
liches summiert. Hier ist dex
Motonst als Unternebmer ge
Iragt. seine Lo abs
die scimer Mnarbciacr besscr
emnamellen, Ablbdwle ru siral
ferm vnd damit das Optinum
an Feit anrustreben, denn
«fehlende ZeRt ist dberall win
Profilom. =

Dig m YWorrag vorgesiell-
ten miegativen Beispicle, wie
der  Referent  verschiedens
Eanlcsulssituationen in Yarbe
MR ogF Motorstentresls

michi s sch

Eiich

erlebt hatie, wallien cinipe
Kallepes s miche aschvisll fie-
hen. YVorsieifbar ware dics

wohl eher bei BauwmBrkten
and nicht beten Pachhandel
wiarde [ermiahen. Caoldiul &r-
widere, dak dics ecipene Ers
fxhrungen als Kumde seicn
unsd keinen Ansprach aul eirse
reprideniative U nlemuching
habe. Ererhies Unemeiirung
VO Simsm jungen Motonsen
der dher parallel durchpefithr
iz Vergleiche pwischen Bau
mirkien und Fachbetricben
berichten konmie. Der Bau-
markl habe wie erwanet abgpe-
sichnirien, sl von sschlechis
bis sgar michd so schlecht®, im
Caspen seil dic Beusteilung
mit =gt bewensl wordsn
Dagegen schnitt der Fachbe-
trich im GroBen und Ganoen
il saihf schlechia g e
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ic haben nach allen Regeln der

Kunst cinen Werbebrief geschrie

ben, der Thre Botschaft fesselnd und
auch im genau richtigen Textumfang ver
mittelt. Jetzt miissen Sic Thr Mailing,
Wour” noch gestalten. In dicsem entschel
dendem Arbeitsschritt stellen Sie sicher,
dass die Augen Thres Lesers in der von Th
nen gewiinschren Abfolge diber das Blat
wandern und so alle Schlisselbegriffe und

Informationen aufnehmen.

Denn durch die Gestaloung und
Anordnung der verschiedenen Elemente be
stmmen Sic im Voraos, wie Thr Text vom
Leser wahrgenommen wird, Manipulaton?
Nennen Sie es Leschilfe, Die visuelle Synrax
wird von Thnen als Hersteller des Werks™
vorgegeben = und der Bewrachter folgy ihr,
|’|||'|1' LU murrcn

Untersuchungen mit der Augen
kamera belegen, dass alle Menschen auf glei
che Dinge schaven und aut gleiche Reize
reagieren, Auch die Rethenfolge, in der 2. B
cin Blate Papier mit den Augen abgetaster
wird, ist bei allen Menschen gleich

Diese Blicklogik™ wird soforn
transparent, wenn Sie cin Bl in dic vier
COuadranten A bis D auficilen
beginnt den Lesevorgang im Quiadranten A
in der Nihe des Punkres 1. An dieser Swelle
steht bei einem Mailing Name und Adresse

s Auge

des Empfingers. Dort haben Sie dic erste
Chance, Thren potenticllen Kumden  sum

Weiterlesen zu bewegen — oder ihn davon

So bestimmen Sie den Verkaufsablauf visuell.

Von Jiirgen Goldfufl

Visuell

manipulieren

abzuhalten, zum  Beispicl durch  cinen
falschen oxder falsch geschrebenen Namen.
Beim Lesen eines  Datenblanes,
einer Prospekiseite oder einer Anzeige be
steht diese Gefahr allerdings weniger. Das
Auge bewegt sich nun von Punke 1 in Rich
tung Punkt 2,

Punkt 4, um am Ende der Seite bei Punkt 5

tiber 'unkt 3 diagonal zu

#u verweilen, Sie schen: Der Blickverlauf em
spricht dem klassischen A7

Drer Quadrant A st der entsche
dende Bereich fiir den ersten Blickkontake
Keine Regel ohne Ausnahme, Zeitungen
und Magazine werden 2w 75 % von hinten
nach vorne durchgeblittert. Und da dic Sar
ten dabei oft micht ganz aufgeschligen wer
den, ist hier Quadrant B der wichtigste,

Da das Auge im Quadranten D
wstchen bleibt™, ist fiir den Erfolg Threr Bo

Vielleicht wollten Sie
gar nicht hier schauen.
Zu spét. Achten Sie
daraul, dass Personen,
die am linken Seiten-
rand abgebildet sind,
nach rechts in den Text
hinginschauen.

Richtung.

Auch Bewegungen
lenken den Blick
in eine bestimmita

Jirgen Goklfufl, Inhaber der Fi. Marketmng Trausmng

Konmunikstion

Verkaufs-Tipp <]
Benutze

~magischen Worte™ gra

fiir Sie, kostenlos, unverbindlich,
mit Garantie.

Diese Worte helfen zu verkaufen
und lassen den Leser weiterlesen.
Nennen Sie danach wichtige Pro-
duktvorteile - das ist schon das
halbe Verkaufsgesprach,

ws von Personen attraktiver als Bilder von

unbelebten (fbjekien

Weifie Flichen (Lecrflichen):
%ic enthalten keinc Iafosemmsationen  umd
fithren das Auge ohne Umwege und auch
ohne den Z-Verlauf einzubalten an dic
Srellen, an denen sich ctwas befinder, so e
cin Rild, cin Text oder ane Leichnung
Achten Sic einmal in Lukunft besm Betrach
ren der nachsten ganesatgen wTren” An
peige i der FAZ, & oder Threr Regnonal
seitung bowusst aul lhren Blickverland

wUnnormale™ Formen:

Rechtecke werden als normale  Formen
empfunden. Ein hidheres optisches. Gewicln
haben alle Formen, dic auws dicsem Rahmen
fallen: Kreise, Ovale und Ellipacn somwic drer

dimensionale Darstellungen, Droiccke und



Checkliste fiir Ihre Datenbank
Database Endverbraucher

1. Persdnliche Daten

® Adresse: Anrede, Titel, Vorname und
Name
zahl und Ort. Telefonummer und Fax
anschluss, soweit erforderlich auch ge
schifthicher Telefonanschluss, eventuell
Postfach und E-Mail-Anschnft
Zusitzlich, soweit fiir den Geschiifis
weg crforderlich: Beruf, Familienstand,
Anzahl der Angehongen des Haushaltes
Soweit fiir das Angebot erforderlich und
fiir Marketingzwecke auswertbar, kinn
te cin Raster aufgebaut werden, das zum
Beispicl alle Tennisspicler, alle Fufiball
spicler, alle Bergsteiger, alle Wohnwa
genurlauber, Autofahrer oder andere re
levante Verhaltensmuster aufzeichnet
und sclektierbar wiedergbt.

Strafle, Hausnummer, Postleit

2. Fragen zum Verhalten

* Wie reagiert der Kunde auf lhre
Werbeaktionen?

* Wic vicle Dircktwerbeaktionen hat er im
Jahr erhalten?

* Wic hat er darauf reagiert, wic haben alle
anderen Kunden darauf reagicrt, dic das
gleiche Angebot zum selben Zeitpunk:
crhalten haben (Bear Produkten mit Sai
soncharakter bitte keine Aktionen ver
gleichen, dic zwar das gleiche Angebot
enthiclten, aber zu cinem anderen Zeit
punkr gestartet wurden)?

* Wann wurden Sonderangebote ausge
sendet? Wie hat der Kunde darauf rea

gicrt? Wie fillt sein Kaufverhalten aus
dem Durchschnittsverhalten aller Kun
den heraus, die auf Sonderangebote rea
gicrt haben?

® In welchem Verhiltnis stchen Durch
schnittsumsatzangaben mit der Anzahl
der Riicksendungen und den angegeben
Griinden? Werden bei Sonderangeboten
abweichende Erkenntnisse gewonnen?

3. Zahlungsverhalten und Dcebitoren

* Hohe der durchschnittlichen Bestell
werte: Wie hoch waren die durch
schnittlich getitigten Nettoumsitze?
Wie hoch ist die durchschnittliche Re
tourcnrate? Wie ist dic Abweichung zum
Durchschnittsverhalten Threr ibngen
Kunden?

Wie wurde gezahlt: mit Skonto, wenn

angeboten; in Raten; mit einem Revol
ving-Credit, wenn angeboten?

* Bei welchen Durchschnitts-Aufirags
werten werden Ratenkiufe getinge?

* Wic st das Verhalten bei Zahlungsver
ziigen (Zahlung nach erster oder nach
zweiter Mahnung)?

4. Fragen zum Reaktionsverhalten

* Wic wurde der Kunde gewonnen?

* Welches Bestellmedium ward bevorzugt:
Teleton, Bestellkarte, Fax, E-Mail?

* Wic hat der Kunde in den letzten 24
Monaten auf welche Angebote rea-
giert? Aul Anzeigen, auf Prospekie, auf
Kataloge, auf Telefonmarketing, auf E
Commerce-Angebote oder auf personl
che Kontakte (Sammelbesteller)?

schaft wichng, dass sich an dieser Stelle die
<Aufforderung, zur Tat™ befindet: bestellen,

anrufen, maillen, faxen, zunickschicken
i

die den Blickverlaul steuern, sozusagen Prio
ntiten fir das Auge

Grofiflichig wirkende Elemente:

Sic langen das _herum wandernde™ Auge

«in

<

Nennen Sie auch in lhren E-mails
stets lhre komplette Firmenad-
resse. Kein Mensch nimmt die
Mihe auf sich, Ihre Anschrift her-
auszusuchen, wenn er bei lhnen
etwas bestellen, reklamieren oder
telefonisch kldaren will.

Erfolgs-Tipp

Hat er hingegen lhre Telefon-
nummer, die Strafie und den
Namen des Kundenberaters zur
Hand, ist das Kontakten leicht.
Weiss er nicht, wie er lhr Unter-
nehmen erreichen soll, ist er als
Kunde so gut wie verloren.

Dunkle, kontrastreiche Elemente:
Sic tiben eine starke Wirkung aus, der sich

das Auge nicht entzichen kann

Farbige Elemente:

Sic sind interessanter als Schwarzes auf Wer
fiem. Farbfotos zichen das Auge cher an als
Schwaraweiifotos, Und ber Bildern sind Fo

Setzen e gezch Elemente an,

Quadrate

Ein wenteres Hiltsmattel, mut dem
Sic Blicke lenken konnen sind Blicke. Para
dox? Gemeint ist die Blicknchiung von abge
bildeten Personen. Denn der Betrachter e
ner Seite folgt immer deren Blicknchrung
Dasselbe gilt fir Bewegungsabliute. Der Be
trachter schaut i die Richtung, in der sich
dic Bewegung fortsetzen wiirde, Visuclle
svitax erreichen Sie auch durch Nummene
rungen, wic sic zum Bespiel i Inhaltsver
seichnissen cingesctzt werden

Wenn Sie ber der PMlanerung von
Anzeigen Geld sparen wollen ohne auf Wir
kung zu verachten, dann belegen Sic Qua
dranten A und Quadranten D. Telen Sic
lhre Anzeige auf in zwei Teile. Sie zahlen
cine halbe Seite, ernclen aber den Wirkungs
grad ener ganzen Scite
Jiirgen Goldfuf leitet Seminare und berit
klcine und mittlere Unternchmen nach
dem Leitsarz: . Wir helfen Threm Produke
auf die Spriinge”.
Tel: 07424/6319, Fax: 07424 /5422
WWW. dfuss.com

<]

Response-Tipp

Legen Sie jeder Aussendung
mehrere verschiedene Response-
Elemente bei. Obwohl immer
mehr Bestellungen dber's Internet
laufen, wird der GrofBiteil der
Bestellungen im B-to-B-Bereich
noch per Fax getatigt.
Bestellkarten bringen noch etwa
20 bis 30 % aller Bestellungen,




lirgen Cedfult, Inbaber der Fao Marketing | rasming

Eownsmurmkaismn

acht es Thnen Spafi, Texte von

Broschiiren, Anzcigen oder

Mailings zu lesen? Oder wei-
gern sich Thre Augen éfter, weiterzulesen,
weil unterschiedliche Schriftarten (Fonts)
undd Hl.l.l.'lnf.'ll!ll:l!lgﬁ':ﬁcn munter miteinan
der vermischt sind? Ein Musterbeispicl
fiir dicse . Beleidigungen des Auges™ sind
am heimischen PO sclbstgesctzien
Werbehotschafien, die meist in kosten
losen Anzeigeblittern erscheinen. Diese
Texte leiden oft unter dem Corel-Draw
Syndrom™, der willkiirlichen Kombina
tion von Linien, Formen, Kurven und
Schrifvecichen.

die

Von der Lust zu lesen oder wie Ihre Texte anmachen.

Von Jiirgen Goldfuff

Das macht__
sie attraktiv!

Wie aber kisnnen Sic sicherstellen, dass Thr
Text micht Brgen das "'l.u]!,L' des Lesers
ankimpten muoss? Da st

sum cinen e

Lesefreundlichkeit. Dhiese bezicht sich auf die
Wiahrscheinlichkeit, mit der Leser motiviert
'.l,1_'r.,‘||,'|'|I sich [|'|r|;'m ||,'1.r FLIFIIW |.'||.||.|.'|L_ thin
Ful |.|.'u,'|1 11-:':;,|||||1'|1 v ihin \-l.'l'lllt'|':-|il.|l Fall
Ende lesen, ohne Anzeichen von Midighkei,
Ablenkung, und Irmraton zu scigen. Denn
das st schlicBlich Thre Ziel. Um Threm Siel
pdher #u kommen, solltien Sie aber auch an

die Lesefreundbchkent denken

Response-Tipp

Tests zeigen immer wieder:

Der Werbebrief ist das A und O
Ihrer Direktwerbung.

Bei Aussendungen ohne Werbe-
brief sinkt die Response-Quote
drastisch um bis zu 60

brene it wich aul die

Geschwindigkeit und Leichuigkent, ot der

Leserhichken

cinzelne Buchstaben erkannt werden kin
nen, Das [l.'_l.;1r:;,-_r..1|'||\1|r U lesen st schwie
riger und mithsamer als der Mormalexe™

36 Punkt

24 Punkt

18 Punkt

16 Punkt
14 Punkt

12 Punkt

10 Punkt
B Punkt

{ Kundenorentierte Versicherungen verzich
tenn deshalb auf diese Uralt-Trcks der Ma
||||-||].L[|rl11 |

Wenn nun die  LErkenmuongsge
nauigkeit™ der Buchstaben cine so grofe
Rolle spiclt, wie grof sollie cine Schnfi sein?

Sie wissen, dass die Schrftgrofie in
Punkt angegeben wird. 72 Purke entspriche
in ctwa cinem Zoll oder cnem Inch oder
254 cm

72 Punkr wiren bestimmn gut les
bar, aber nichr sehr leserfrenndlich. Aller
dings erfiillt cine 8 Punkt-Schrifi aul der
anderen Scite der Skala weder das Kriternium
Jeserfreundlich™ noch gut besbar™, Welche
Cirdiie 15t mun adeal?

Wenn Sie sich fiir dic }"-I'L“'HL"&'
Schriftgriie entschieden haben, dann Meib
noch die Frage nach der Schnfiart, Es gibt
Ihe H-l.'

kanntesten sind dic Times-Versionen (e

lNusende von Schnfien ( Fonts)

1I.L|it_l,x“'hr|1'h;r|| ured die Bow skman - Versionen
{ Biicherschrfien). Sie kimnen sich auch cine
cigene Schrift entwerfen und schitzen las
sen. Wichnig st pedoch, dass Sic im Inreresse
der Ubersichilichkeit und Wiedererkennbar
keit mit wenigen  festgelegren Schrittvan
ANTCT TN

der Schrften
soll dhe Schnift

Bei der Auswahl
sielle sich avch die Frage
Serifen haben? Serifen sind die  kleinen,
wheinbar dberflissgen Linien am Ende der
Buchstaben

ARCTY { Antigqua mut Sertben

ABCD {senfenlose Lincarantigua

l'|~,pr||||!_;|||_|; i der JSteinacin”
des Schreibens entstanden, verhinderien sic
beim Meifieln von Text, dass dic Buchstaben
sich in Rissform verlingerien, Noch heune
kiwnnen wir vom Vorteil der Serifen profitie
ren: bei kleinen Schnfigrofien dicnen sie
namlich als optis he Haltelinie. Wir kimnen
den Text schneller lesen. Schriften mit Sen
fem sehen manchmal _alomesdischer™ aus als
ohne Senfen
etwas Abwechslung zu bicten, s llren bende
= weibir auf Seite 3

ihre Brilder Um dem Auge

Vananten  gemischt




werden: Uberschrifien ohne Senfen und
Fhicfaext ( Bodytext ) mit Senfen.

Dic grofic Tabelle gibt cinige hilf
reiche Tipps sum Umgang mit Schnftschnie
(2.B. ferr) und Schrfisal ( 2. B. kurav),

Dieser Texl ist inksbindig gesetzt, wie
er uns so bekannt vor. Er ist sehr ange-
nehm zu lesen. Auf diese Anl und Weise
konnen langere Texte .schmerzire
gelesen werden,
Dieser Text ist rechisbindig.
Das Lesen ist muhselger, vor allem
wenn es sich um langeren Text handelt.
Man ermidet schneller. Akzeptabel,
wenn der Text um eine Grafik
herumflie Bt

Dieser Text ist zentrien.

Er flattert” hnks und rechis.
Das Auge muss sich auch hier immer
wieder einen neuen Staripunkt suchen.
Nur geeignet 1ir kurze Edauterungen —
Blocksatz kennen wir von der Zeitung her.
Das Auge hat es hierbei relativ einfach,
immer von links nach rechis. Es kénnen
aber unschone Licken entstehen,

Blocksatz muss haufiger unterbrochen
werden, sonst ermidel das Auge.

OberschrifuTitel | Text Bildunterschriften
| Scvittan Ohne Serifen Serifen | Mit Serifen oder ohne Serifen

Grobe Untertitel: 9-12 Punkl | Wenn Serifenschrift, dann 2
mindestens 2 Punkt Punkt groBer oder 1 Punkt
groBer als Fhesstext Kleiner als der restiiche Text
Titel: mindestens 2 Wenn ohne Serifen dann
mal 5o groB wie der in der gleichen GroBe wie
Untertitel der resthiche Text

Schriftschnitt | Fett Standard | Fent

lhr Test sollte kurz und bindig | Hervorhebungen stellen sicher, dass
sein. Soll er auch noch linksbindig, rechts- | der Leser den Text richtig interpre-
bindig, oder anders bindig scin? ticrt:

Von der Zeitung sind wir Text Es ist von amuferordentlicher Bedeutung,
spalten gewohnt. Eine cinspaltige Zonungs | dass alle Teilnchmer sich mindestens cin-
scite wiirde nicmand lesen wollen. Ein- | mal freiwillig melden.
spaltiges cignet sich nur fir kurze Tewte, ba | Es ist von aulerordentlicher Bedeutung,
dem der Findruck von Aktuabitit vermattelt | dass alle Teilnehmer sich mindestens cin-
werden soll. mal freswillis melden.

e rweispaltige Auficlung wirke | Es ist von aulerordentlicher
cher konservativ und formell: OK fiir techni- | dass alle Teilnchmer sich mindestens
sche und komplexe Teste. Fine drespalige | cinmal freiwillig melden.

Auficilung wirkt lebhafter, informell, ent- | Es ist von auferordentlicher Bedeutung,
spannt. Fine schr interessante Vanante ist das | dass alle Teilnchmer sich mindestons cin-
SScholars Margin™. Hier kann variert wer- | mal freiwillig melden.

den awischen 1| schmalen und 1 breiten

Spalte oder | schmalen und 2 etwas breite
ren g
Wenn Thre Schnfisticke™ solon
als dic Thren wiedererkannt werden sollen,
mibssen Sie grofien Wert auf Embethchken
legen, Eanheithichkeit entsteht durch 7 Punk-
te, dic das Design Threr Geschaftsachen de-
finscren:

1) Typographie

2) Papicr

3) sul der Zechnungen und Bilder

4) Farben

5) Gindife

6) Graphische Elemente

7) Spalten- Muster bew Gestaltungsraster

Bei der Gestaltung Threr Druck
werke denken Sic bite immer daran, dass
gute Gestaltung schr oft nicht bewufit wahe
genommen wird = schlechtes Design dafur
aber um so mehr. Andern Sie Thre Druck-
sachen nur, wenn dafiir wichtige Griinde

Ein Satz aus den USA bringt o
auf den Punkt: Good design is if it
works,” Wenn Sie Thre Botschafi so gestal-
ten, dass sic bis zum Ende gelesen wind -
und crwas auskint — dann haben Sic ihr Zicl
errcicht. Es hat funktionicrt.




Wie Sie im Text Akzente setzen. Von Jiirgen Goldfufs

Ha
fi

berevis, dass Rahmen cher hir Eleine

matsnsblicke goog

1EEIRE Iosem

T T

'3

wirken Oder aber bestim

vorhieben

* Ein optisch unterbrochener Text st
lesefreundlicher und wirke kiireer

* Der Leser kann sich shippchenweise™
duerch die Botschaft arbeiten, was weni-
ger anstrengend ist als das koneentrier
te Fixicren langer, unstrukturierter
Textabschnitte.

Dt offcne Ralmicsn i
mation  toilbwcise
oben beschrichenc
des Bahmens mit

und we

\bgrenmungswarkung

dic Ulnvollstin 3
das Aupe unwallkisl

nen Rahmen ki

chwas My

der Leser nougeng scan dard

pchen
Auge

e Dicwer el schicht den  Leser

tormlich in den Text hncin, or

kann gar nicht anders, als ihn zu
aufrunchmen.

hreitet. (Achtung: Der he
Anfangsbuchstabe
micht grofer als drei Zeilen sein.)

LY r;.'|.'|L||'h|.'I'|: snllte

L Dingbars sind  kleine Formen oder
Symbole, dic idber bildliche Merkmale
Aufmerksambkeit wecken und oft cine ver
spiclte Komponente haben. (e Bezsich
nung stammt aus dem Englischen und
bedentet in etwa ein Dingsda™.)
ﬁ Ein Dingbat mit cindeutiger Be
deutung kinnen Ske auch als Pik
fogramm cinsctzen.,

' 'l'h'nl::'r Hilip"l:l.'kfr aind ll]LFﬂL:l‘tl\li

.;h; rldn EETTINACTIC I'ur'u'l;:l umd i 13
rende Bilder, die die Frage ausltsen: .Was

st denn da loa?™

bl

Erhidhen Sie 2B, den Durchschuss Thres

Textes. Dem Leser prisentiert sich Thr

Werbetext jetet chenfalls hippchenweise,

steht immer in der Hoadlinge

hres Werbebriels.

crn Sie sone Filogkeiten doch

=

Schreilsin S 0 der Sprache [hner
Zivlgruppe. Meiden Sie dabei aber
bitteé Fremdworten, 50 west &3 gahl.

Text-Tipp

dirfen, dazs Deulsch di
Ihrer Ziclgrupps
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