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Praxistipp

COACHING ZUR EIGENMOTIVATION

Wie Sie lhre Mitarbeiter
dauerhaft motivieren

Unternehmen, die ihre Kunden im Sinne
der Service Excellence begeistern wollen,
brauchen motivierte Mitarbeiter. Ihr Spafd
an der Arbeit, ihre Loyalitat und ihr Ein-
satz sind enorm wichtig fiir die Kunden-
bindung. Doch im Alltag ist es aufierst
schwierig, Mitarbeiter dauerhaft zur Kun-
denfreundlichkeit zu motivieren.

Teamleiter leisten standig den Spagat zwi-
schen Qualitats- und Produktivitatszielen —
gleichgultig, in welcher Branche sie wirken.
Als Madchen fur alles beantworten sie viel-
faltigste Fragen und erflllen die unter-
schiedlichsten Aufgaben. Sie |6sen als
Feuerwehr Konflikte, schulen ihre Mitarbei-
ter und bringen sich in zahlreiche interne
Projekte ein. lhre Arbeit ist fremdbestimmt
vom Anrufvolumen, von den An- und Nach-
fragen anderer Bereiche, von Werbe- und
Vertriebsaktionen. Sie sitzen entweder mit-
ten im Team oder ihre Tur steht immer weit
offen — auch fur die Forderungen von Kun-
den, Vorgesetzten und Kollegen. ,Nie kann
ich das erledigen, was ich mir vorgenom-
men habe — irgendetwas kommt immer da-
zwischen! Ich kann mich nicht mal zurtick-
ziehen und uber etwas nachdenken oder in

Ruhe an etwas arbeiten!“ Dies ist die ver-
zweifelte Aussage einer Teamleiterin, die
das Dilemma auf den Punkt bringt: An-
sprechpartner zu sein, auf den jeder, jeder-
zeit und unangemeldet Zugriff hat. Das ist
auf Dauer zermurbend und greift die eigene
Motivation an.

Wenn sich aber die Teamleiter ausge-
brannt fuhlen, hat das weitreichende Fol-
gen. Denn die Grundmotivation eines Mit-
arbeiters hangt sehr stark vom Verhalten
des direkten Vorgesetzen ab. Die direkten
Vorgesetzten sind die entscheidenden Trei-
ber fUr die Mitarbeitermotivation. Das zei-
gen auch Studien von forum! Marktfor-
schung. Die Teamleiter spielen demnach
flr die Service-Qualitdt eines Unterneh-
mens eine ganz besondere Rolle. |hr Fih-
rungsverhalten hat integrierenden, binden-
den und motivierenden Charakter. Das be-
deutet: Gute Teamleiter sorgen nicht nur
dafir, dass Mitarbeiter ihre Arbeit mit Ein-
satz und Freude machen. Sie sind auch
ganz wesentlich daflir verantwortlich, wie
lange gute Mitarbeiter im Unternehmen
bleiben und wie loyal sie gegenliber ihrem
Arbeitgeber sind.
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Die Besten im Service sind nicht
unbedingt die besten Chefs

Doch Teamleiter sind auf ihre Rolle und ih-
ren Einfluss, den sie auf die Motivation der
Mitarbeiter und damit auf die Bindung der
Kunden haben, selten richtig vorbereitet.
Oftmals wird der beste Sachbearbeiter ei-
ner Abteilung zum Teamleiter ernannt —
egal, ob er oder sie flr diese anspruchsvol-
le Fihrungsaufgabe geeignet ist oder nicht.
Schon die Mitarbeiter werden nicht immer
sorgfaltig im Hinblick auf ihre Aufgaben im
Service ausgewahlt.

L<Kommunikation kann jeder!“ Nach die-
sem Motto landen im Service oft Mitarbei-
ter, die an anderer Stelle nicht Uberzeugt
haben. Das hat nicht nur fatale Folgen fur
die Kundenbeziehung, es belastet auch
das gesamte Team und bedeutet fur die
Kollegen und Vorgesetzten viel Stress und
Mehrarbeit. Wenn dann auch noch der fal-
sche Mitarbeiter zum Chef ernannt wird,
verschlechtert sich haufig das Arbeitsklima
rapide. Fihrungskrafte, die ihrer Fihrungs-
aufgabe nicht gewachsen sind, sind ge-
stresster und mussen ihrem Stress haufi-
ger Luft machen. Deshalb ist es wichtig,
darauf zu achten, ob jemand die an ihn ge-
stellten Anforderungen nicht nur gut, son-
dern auch mihelos bewaltigen kann. Leich-
tigkeit ist etwas anderes als Aufgaben gut
zu erledigen. Es sollte einem Teamleitet
leicht fallen, andere zu begeistern und zu
motivieren - sowohl im Hinblick auf die Kun-
den als auch auf die Mitarbeiter.

Uberhaupt fehlt in vielen serviceorien-
tierten Abteilungen oder Betrieben die
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Leichtigkeit, die es erlaubt den anstrengen-
den Alltag mit Freude, einer Prise Humor
und Leidenschaft auszufullen. Service-Mit-
arbeiter mussen schliellich nicht nur die
Beziehungen zu den Kunden aktiv gestal-
ten, sondern diese vielen Kontakte auch
gut verarbeiten konnen. Denn in kaum ei-
nem anderen Arbeitsumfeld fallt Erschop-
fung mehr und schneller ins Gewicht als im
Service.

Incentives helfen auf Dauer nicht weiter

Das Extrembeispiel Call Center zeigt: Viele
engagierte Manager und Teamleiter Uberle-
gen sich immer wieder neue Aktivitaten,
um ihre Mitarbeiter zu motivieren. Mit gut
gemeinten Anreizen oder Incentives allein
stoflen sie irgendwann an Grenzen. Mit in-
trinsischer Motivation, also dem inneren
Antrieb, kann man dem Erschopfungssyn-
drom entgegenwirken, unter dem viele Ser-
vice-Mitarbeiter und ihre Vorgesetzten lei-
den. Dieser innere Antrieb ist naturgemafd
nicht bei allen Menschen gleich ausge-
pragt. Er umfasst ihre Begeisterungsfahig-
keit, ihren Arbeitseifer, ihre Disziplin, ihre
Freude an ihrem Tun und die Fahigkeit,
Stress zu bewaltigen und mit Konflikten er-
folgreich umzugehen. Die Fahigkeit zur Ei-
genmotivation hangt an der Personlichkeit
und manche Menschen koénnen sich ein-
fach besser selbst motivieren als andere.
Eigenmotivation lasst sich aber auch trai-
nieren und eintben. Und genau hier setzt
die Filhrungsaufgabe eines Teamleiters an.

Teamleiter sollten emotional coachen

= Haben Sie Vertrauen in Ihre Mitarbei-
ter!

= Erlauben Sie Entspannungszeiten,
kleine Fluchten und Gesprache
zwischen den Mitarbeitern!

m Zeigen Sie Wertschatzung flr die
unterschiedlichen Personlichkeiten
der Mitarbeiter und gehen Sie
individuell auf diese ein!

m Greifen Sie positive Ereignisse auf,
setzen Sie Impulse fir eine gute
Stimmung im Team!

= Fordern und fordern Sie die Eigenini-
tiative der Mitarbeiter und deren
Entwicklung!

Fuhren mit Kompetenz und Empathie

= Helfen Sie Mitarbeitern, ihre Gefuihle
zu erkennen, auszudricken und
damit professionell umzugehen!

= Ermutigen Sie dazu, empathisch auf
den Kunden einzugehen!

= Nehmen Sie Ihre Mitarbeiter als Men-
schen wahr!

® Seien Sie achtsam gegenuber
Korpersignalen und unausgesproche-
nen Botschaften!

® Fokussieren Sie im Coaching nicht
nur auf fachliche Qualitat, sondern
auch auf die Fahigkeit, locker und
authentisch auf Kunden einzugehen.
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Teamleiter, die sich als emotionaler Coach
far Mitarbeiter verstehen und hierfir aus-
gebildet sind, konnen Menschen, die im
Service emotionale Schwerstarbeit leisten,
zeigen, wie sie auch in Stresssituationen
motiviert und entspannt bleiben.

Die so verstarkte Eigenmotivation ist
nicht von immer neuen, aueren Reizen ab-
hangig. Anders als Incentives, die allein auf
die auBere Motivation abzielen — etwa ein
nettes Frihstlick zum Start in den Tag, eine
monetare Belohnung oder ein perfektes Fir-
menevent. Als angenehme Folgeerschei-
nung der geweckten Eigenmotivation wird
das Fuhren einfacher und leichter.

Wenn Teamleiter diese Grundhaltung
und diese Fahigkeiten erlernen und vorle-
ben, kdnnen sie diese als Coaches an ihre
Mitarbeiter weitergeben und sie in ihrem
Alltag dauerhaft, kompetent und erfolgreich
betreuen. Daflir brauchen sie Zeit, kleine,
Uberschaubare Teams (7 bis maximal 12
Mitarbeiter) und selbst eine sehr viel gro-
Bere Wertschatzung, als ihnen als Teamlei-
ter in den Unternehmen meist entgegenge-
bracht wird. Wer Kunden begeistern will,
braucht begeisterte und motivierte Mitar-
beiter. Das gilt ganz besonders im Service.
Wer das verstanden hat, der entlastet und
befahigt Mitarbeiter und ihre Vorgesetzten

dazu.
Helga Schuler, Taunusstein
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