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Mit  Jahresbeginn
wurde ,stepcoaching”
zur  ,stepcoaching GbR*
umfirmiert.

Damit ist eine schon seit
langerem erfolgreich beste-
hende berufliche Koopera-
tion nun auch unternehme-
risch abgebildet.

Christina Morgenschweis -
seit Januar gleichberech-
tigte  Gesellschafterin -
bringt langjéhrige eigene
Fahrungserfahrungen und
profunde Kenntnisse Uber
die Flhrungssysteme der
Offentlichen  Verwaltung
und des Mittelstands ein.
Neben den bisher bekann-
ten Coachingfeldern vertritt
sie die Themen Kommuni-
kationsmanagement und
Konfliktcoaching. Ein wei-
terer Fokus wird die Ent-
wicklung spezieller
Coachingangebote fir
weibliche  FlUhrungskréfte
sein.

Gy, s

CRM und der Kunde ist Konig ?

Customer Relationship Management auf dem Vormarsch

Die Zahl der Topmanager, die CRM
einsetzen wollen, hat sich in den
vergangenen Jahren weiter erhéht .
Immer mehr Unternehmen rechnen
sich Wachstumschancen durch die
Optimierung der Kundenbeziehun-
gen aus. Zu héaufig wird dabei aller-
dings allein auf EDV-Programme
vertraut.

Das Ziel von CRM (Kundenbe-
ziehungsmanagement) ist die Optimie-
rung der Kundenkontakte. Profitable
Kunden sollen stérker gebunden und
deren Nachfragepotenzial besser aus-
geschépft werden. Dazu werden Infor-
mationen, die eine Firma 0{ber ihre
Kunden hat, aufbereitet. Untersuchun-
gen zeigen allerdings, dass Uber 50 %
aller CRM-Anséatze nahezu wirkungslos
bleiben, weil dabei zu sehr allein auf
EDV-Programme gesetzt wird. Das
Geld ist aus dem Fenster geworfen,
wenn die betrieblichen Strukturen und
Abldufe unveréndert bleiben.

Daher sollten CRM-MaBnahmen immer
mit einer genauen Analyse beginnen:
welche Kundengruppen sind flr das
Unternehmen von besonderer Bedeu-

tung und welche Bedurfnisse haben
sie? Dann gilt es zu prufen, welche in-
ternen Umstrukturierungen notwendig
sind, um genau diese Bedirfnisse opti-
mal zu befriedigen.

Coaching der Kundenbeziehungen

Es geht beim CRM um Beziehungen
von Menschen (Kunden) zu Menschen
(Mitarbeitern). Auch ein noch so gutes
EDV-Programm nutzt nichts, wenn sich
der Kunde nicht ernst genommen und
wertgeschatzt fihlt. Doch eine fehlende
Kundenorientierung der Mitarbeiter
braucht haufig mehr als Training. Die
Mitarbeiter missen sich mit der Bedeu-
tung der Kundenorientierung intensiv
auseinandersetzen. Dazu gehért es
auch, eine Freude an der Dienstleistung
zu entwickeln, die beim Kunden glaub-
haft ankommt. Das geht nicht ohne
grundsatzliche Einstellungsveranderun-
gen in der Mitarbeiterschaft. Coaching
kann diesen Entwicklungsprozess im
Unternehmen wirkungsvoll unter-
stitzen. Dabei sind oft ganze Teams im
Focus der Veranderung. Denn CRM
bedeutet eine grundlegende Neuorien-
tierung des gesamten Unternehmens.

Checkliste: Customer Relationship Management

1. Wer sind meine wichtigsten,
profitablen Kunden und welche Be-
durfnisse haben sie?

2. Wie will ich mit Kundengruppen
umgehen, die nicht erstrangig
sind?

3. Welche Umstrukturierungen muss
ich vornehmen, damit meine
wichtigsten Kunden optimal be-
dient werden?

4. Wie missen meine Betriebsablaufe
verandert werden, um optimalen
Kunden-Service zu erméglichen?

5. Wie steht es mit der Kundenorien-
tierung der Mitarbeiter und welche
MaBnahmen muissen ergriffen wer-
den? (Coaching/ Training)

6. Welche EDV-Programme unter-
stiitzen mein CRM wirtschaftlich?

7. Welche Qualitatssicherungs-
mafBnahmen sichern mir auf Dauer
ein optimales CRM?




SEITE 2

STEPCOACHING AKTUELL

0l /2008

Die Mar von den flachen Hierarchien

Fuhren heif3t auch, jemandem etwas wegnehmen zu konnen

Der Satz wirkt gut: ,,Wir haben
in unserer Firma flache Hierar-
chien®. Doch was nach Verkiir-
zung von Kommunikationswe-
gen, Einsparung von Personal-
kosten und moderner Fithrungs-
kultur klingt, ist leider oft eine
Beschdnigung der Tatsache,
dass hier jeder macht was er
will.

Eine derart problematische Fih-
rungskultur entsteht nicht von heu-
te auf morgen. Sie hat oft ihre
Urspriinge in Versuchen, die Ver-
waltung zu straffen oder Kosten
einzusparen. Zur Verschéarfung der
Lage tragen Fehlentscheidungen
bei der Personalauswahl bei: im-

mer haufiger wird bei der Besetzung
von Flhrungspositionen nicht geni-
gend auf Fihrungskompetenz ge-
achtet. Unklare Aufgabenvertei-
lungsplane und uneindeutige hierar-
chische Zuordnungen tun ihr Ubri-
ges, um den Schaden zu vergro-
Bern. Einen wesentlichen Negativ-
beitrag leisten aber auch die Chefs,
wenn sie Unternehmensziele und
Strategien nicht ausreichend intern
kommunizieren, sondern lieber nach
dem Prinzip .FUhren durch Ge-
heimhaltung® verfahren.

Machtfragen ohne Antwort

Die Folgen sind erheblich: Machtfra-
gen bleiben unbeantwortet, enga-
gierte Mitarbeiter brennen aus,
weniger engagierte Mitarbeiter
werden nicht kritisiert und verderben
das Betriebsklima. Gute Ideen und
Konzepte werden nicht umgesetzt,
weil sie mit Anstrengungen verbun-
den sind. Wenn sich Vorgesetzte
Uberhaupt noch trauen, Anweisun-
gen zu geben und durchzusetzen,
wird gegen sie intrigiert und jede
Gelegenheit genutzt, sie auflaufen
zu lassen.

Schwieriger Neuanfang

Der Versuch, diese missliche Lage
zu verandern, ist nicht gerade leicht.
Viele Beteiligte profitieren zunachst
von der Fihrungslosigkeit. Vorge-
setzte kénnen ,everybodys darling*
sein und die Mitarbeiter gehen den
Weg des geringsten Widerstands.
Zu einem Neuanfang wird daher
meist Hilfe von AuBen bendtigt. Die
FUhrungskultur muss neu begrindet
werden. Dazu sind die ersten
Schritte von der Betriebsflihrung zu
machen: Ziele missen kommuni-
ziert, Richtungen vorgegeben und
Mittel bereit gestellt werden. Der
Neuplanung und Umsetzung einer
sinnvollen Hierarchie folgen die Er-
arbeitung von lickenlosen Aufga-
benverteilungsplanen, die alle we-
sentlichen Ablaufe eindeutig Mitar-
beitern zuordnen. Méglichst friihzei-
tig sollten fihrungsunerfahrene oder
unsichere Mitarbeiter Unterstiitzung
erhalten. Denn Fihren heiB3t in die-
ser Phase auch, jemandem etwas
wegnehmen zu kénnen (Vorteile,
Bequemlichkeiten, Macht...) und die
damit verbundenen Spannungen
auszuhalten. H.S.

Ein Coach kann bei Fuhrungsproblemen helfen, durch ...

> Begleitung einer schonungs-
losen Bestandsaufnahme
der FUhrungsprobleme

> Heranflihren der Verantwort-
lichen an Entscheidungen

| 2 ehrliche Feedbacks zum
geplanten Vorgehen

| 2 Vorbereitung der FUhrungs-
krafte auf zu erwartende
Widerstande

> Vor— und Nachbereitung von

Konfliktgesprachen

> Unterstltzung bei der

Entwicklung authentischen
Flhrungsverhaltens

Fuhrungsposition + Sucht = www.suchtcoach.de

Deutschland verfiigt heute

tber ein sehr differenziertes
Suchthilfesystem, das fiir nahe-
zu jede Problemgruppe ein
eigenes Angebot vorhilt. Doch
spezielle Hilfen fiir siichtige
Fiihrungskréfte gab es bislang
so gut wie nicht. Mit der
Homepage www.suchtcoach.de
wurde diese Angebotsliicke nun
geschlossen.

~sucht ist Sucht” sagen viele Fach-
leute und meinen damit, dass die
soziale Herkunft fior die person-
lichen Folgen einer Suchterkran-
kung nur eine geringe Rolle spielt.
Anders ist es allerdings, wenn es
um die Chancen des Zugangs zum
Hilfesystem geht.

So scheuen gerade Fuhrungskréafte
und deren Angehdrige den Gang in
eine Suchtberatungsstelle, weil sie

Angst vor BloBstellung haben.
Das fuhrt leider dazu, dass dieser
Personenkreis besonders langwie-
rige und problematische Krank-
heitsverlaufe aufweist.
www.suchtcoach.de bietet Betrof-
fenen und Angehdrigen einen
niedrigschwelligen Zugang zu In-
formationen und Hilfe. Es geht da-
bei nicht um Therapie, sondern um
Hilfe zum Einstieg in den Ausstieg.
H.S.
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Existenzgrundung: wie Coaching unterstutzen kann

Wer sich selbstandig macht, be-
weist Mut. Denn der Weg in die
Selbstandigkeit ist mit vielen
Unsicherheiten und Risiken ver-
bunden.

Fir Existenzgrinder kann Coa-
ching in zwei Phasen interessant
und hilfreich sein:

1. In der Phase der Entschei-
dungsfindung

Die Entscheidung zum Gang in die
Selbstandigkeit fallt vielen Men-
schen schwer, weil sie wissen,
dass ihre wirtschaftliche Existenz
vom Erfolg ihres Projekts abhangt.
Aus unserer eignen Erfahrung wis-
sen wir, dass neben objektiven
Faktoren wie Erfolg versprechen-
de Geschéftsidee, gutes Marke-
tingkonzept, belastbarer Business-
plan und ausreichende Finanzie-
rung haufig psychologische
Fallstricke die endgultige Ent-

scheidung hinauszégern.

Die Fragen lauten dann: kann ICH
das Uberhaupt schaffen? Ich war
doch bislang nur Angestellter. Soll
ich meine sichere Erwerbssituation
Uberhaupt aufgeben, ohne sicher zu
wissen, was kommen wird?

copyrighf amafrosaPINELID
W pieedn. de

Hier kann ein Coach helfen, eigene
Fahigkeiten und Risiken realistisch

zu bewerten und zu Entscheidun-
gen zu kommen.

2. In der Anfangsphase nach
der Griindung

Wenn alles gut und rund Il4uft,
braucht man sicherlich keinen
Coach. Aber wenn der Umsatz
nicht stimmt, man Fdhrungspro-
bleme hat, das Zeitmanagement
unzureichend ist und die Partner-
schaft oder die Familie zu kurz
kommen, kann ein Coach hilfreich
sein.

Natdrlich ist ein Coach kein Ga-
rant flr einen Geschéaftserfolg.
Aber er kann dem Griinder helfen,
zu wesentlichen Entscheidungen
zu kommen, L&hmungen zu Uber-
winden und letztlich vielleicht ein
finanzielles oder privates Desaster
Zu vermeiden.

H.S.; Mo

Betriebsinternes Coaching

Der Vorgesetzte als Coach — schneller an den Grenzen als man denkt

»Unsere Vorgesetzten sollen
zum Coach ihrer Mitarbeiter
werden.” Solche Wiinsche
zielen auf veranderte Umgangs-
formen zwischen Vorgesetzten
und Mitarbeitern und ein moder-
neres Management. Doch beim
Versuch, diese Plane umzuset-
zen, stoBt man auf uniiberwind-
bare Schwierigkeiten.

Damit Coaching verantwortlich
durchgefiihrt werden kann, mus-
sen in einer normalen Coaching-
beziehung eine groBe Zahl von
Qualitatskriterien  berlcksichtigt
werden.  An vorderster Stelle
steht hier die Freiwilligkeit und der
Veranderungswunsch des Coa-
chee. Ist der Coach allerdings der
Vorgesetzte des Coachee werden
diese Kriterien sehr haufig nicht
erfillt. Genauso wichtig ist, dass
der Coachee jederzeit aus dem
Coaching aussteigen koénnen

muss. Auch das ist in einer norma-
len Berufsbeziehung nicht zu erwar-
ten. Besonders krass kann es wer-
den, wenn es zu Interessendifferen-
zen kommt: wahrend der Coachee
bei einem externen Coach offen
seine Haltung présentieren kann
und dabei vollen Vertrauensschutz
genieBt, muss er bei der Arbeit mit
seinem Vorgesetzten Nachteile
beflirchten, wenn er offen einen
problematischen Standpunkt vertritt.

Qualifikationsproblem

Ein guter Managementcoach sollte
Uber umfangreiche Lebens- und Be-
rufserfahrungen verflgen. Er sollte
selber Uber einen langeren Zeitraum
Personalfiihrungs- und Manage-
menterfahrungen gesammelt haben
und unbedingt Uber eine therapie-
nahe oder eine reale Therapieaus-
bildung verfigen. Wahrend die
ersten Kriterien sicherlich von vielen

Vorgesetzten erflllt werden, sieht
es mit dem dritten Kriterium — der
Therapieausbildung - in fast allen
Fallen schlecht aus. Dabei kommt
der Erflllung dieser Forderung
eine hohe Bedeutung zu. In sehr
vielen Coachingféllen trifft der
Coach bei seinem Klienten auf
persdnliche Krisensituationen, auf
Lebensphasen A&uBerster Be-
lastung und oft groBer Ausweg-
losigkeit. Mit diesen Situationen ist
ein nicht ausgebildeter Vorgesetz-
ter schnell selber Gberfordert. Er
verfligt Uber keinerlei diagnosti-
sches und methodisches Rust-
zeug, um auftretende Probleme
richtig bewerten und verantwort-
lich versorgen zu kénnen. Wird
dennoch der Einsatz von Vorge-
setzten als Coach geplant, ist un-
bedingt eine profunde Beratung,
Ausbildung und fachliche Beglei-
tung durch einen externen Coach
sicherzustellen. H.S.
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Der Ton macht die Musik

Transaktionsanalyse hilft, Fihrungsfehler zu erkennen und abzustellen

Erfahrene Vorgesetzte wissen es
schon lange: es kommt nicht nur
darauf an, was man zu sagen hat,
sondern auch wie man etwas
sagt. Die Psychologie ist auf der
Suche nach wissenschaftlichen
Methoden zur Untersuchung der
Kommunikation. So entwickelte
Berne 1975 die Transaktionsana-
lyse zur Diagnostik und Verande-
rung des Kommunikationsverhal-
tens. Im Coaching kann diese Me-
thode sehr hilfreich sein, um Fiih-
rungsfehler zu erkennen und ab-
zustellen.

Das kennt man gut aus dem Ar-
beitsleben: es gibt Vorgesetzte,
denen man gerne hilft, die einem
alles sagen kdénnen, auch Unan-
genehmes. Und es gibt andere Vor-
gesetzte, die einen immer von oben
herab behandeln, vor denen man
Angst hat, die einem einfach nichts
zutrauen.

Diese Extrembeispiele bringen es
deutlich an den Tag: die Art der
Kommunikation wirkt sich motivie-
rend oder demotivierend auf die Mit-
arbeiter aus. Um dieses Phdnomen

besser verstehen zu kdnnen, ent-
wickelte Berne die Transaktions-

analyse (TA). Unter Transaktionen
versteht er dabei Kommunikation
zwischen zwei Personen. Wie die
Kommunikation verlauft, wird nach
Berne wesentlich von den aktuell
vorherrschenden Persdnlichkeitsan-
teilen dieser Menschen gepragt.

Ich-Zustdande entscheiden

Berne unterteilt die Persodnlichkeit
dazu in drei ,lch-Zustadnde®. Er un-
terscheidet ,Eltern-Ich“, ,Kind-lch®
und +-Erwachsenen-lch“. Im
Idealfall kommuniziert man im beruf-
lichen Kontext auf der Ebene des

Ein Fallbeispiel aus der Praxis

Herr Miller war seit vielen Jahren
erfolgreicher Leiter der Ent-
wicklungsabteilung eines mittel-
sténdischen Unternehmens der
Metallindustrie (Name und Branche
gedndert).

Als im Verlauf der VergréBerung
seiner Abteilung 3 neue junge Inge-
nieure zu seinem Team traten, ent-
wickelten sich flr Herrn Miiller Fiih-
rungsprobleme, die er bislang nicht
kannte. Er hatte den Eindruck, dass
die Neuen nicht ausreichend qualifi-
ziert waren, dass man ihnen jeden

Handschlag einzeln anweisen
musste, und dass sie keinerlei Ei-
geninitiative zeigten. Der Firmen-
chef hingegen war sehr froh, dass
er neue Mitarbeiter fir seine Ent-
wicklungsabteilung gefunden hatte,
und dachte nicht daran, die Ingeni-
eure wieder zu entlassen.

In einem Meeting im Beisein des
Chefs erklarte sich Herr Miiller
damit einverstanden sich coachen
zu lassen, um zu Uberprifen, in
wieweit er selbst zur konstruktiven

Erwachsenen-Ich. Beide Kommu-
nikationspartner akzeptieren dabei
einander in ihren Rollen und
Fahigkeiten. Auf diese Weise kann
der Vorgesetzte optimal die Poten-
ziale seines Mitarbeiters zur
Problemlésung abrufen. Fihrt ein
Vorgesetzter allerdings aus der
problematischen Position des
Eltern-Ich, erzeugt er sehr haufig
Verhalten, das vom Kind-Ich be-
stimmt wird. Die Mitarbeiter
machen in diesen Féllen zwar das
was sie sollen, aber auch nicht
mehr. Eigeninitiative wird geldhmt,
der FUhrungsprozess ist ineffektiv,
beide Seiten sind unzufrieden.

Ein erfahrener Coach kann durch
den Einsatz der Transaktions-
analyse dem Vorgesetzten helfen,
sein eigenes Fuhrungsverhalten
zu untersuchen und wiederkehren-
de Verhaltensmuster zu erkennen.
Das erméglicht dem Vorgesetzten,
sein Fuhrungsverhalten bewusster
zu kontrollieren und das im
Coaching Erarbeitete auch auf
zukunftige Berufssituationen zu
Ubertragen.

Verdnderung der spannungs-
geladenen Situation beitragen
kénnte.

Die Firma war bereit, dafiir die
Kosten zu (ibernehmen.

Interessiert sie, wie das
Coaching verlief und was es
brachte ?

Dann lesen Sie bitte weiter in
unserem nachsten Newsletter
02 /2008

stepcoaching GbR

Haben Sie noch Fragen?

Rufen Sie uns an:

Hartmut Stepputtis Telefon +49 (0) 9534 173 158

Christina Morgenschweis Telefon +49 (0) 9534 651

Internet: www.stepcoaching.de




