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Motivation ist auch Thema unseres zweiten Info-Flashs, namlich

In unserer bisherigen Arbeit haben wir uns
das Thema Kundenorientierung von verschie-
denen Blickrichtungen aus angesehen:

B Aus der Perspektive der Mitarbeiter: Wie
sieht optimales Verhalten gegenliber dem
Kunden denn aus? Wie soll ich das neben
meiner Arbeit zusatzlich bewaltigen und
warum Uberhaupt? Und wie soll ich kriti-
sche Situationen gestalten, so dass ich im
Nachhinein nicht mit meinem Chef Arger
bekomme? Besonders die letzte Frage
verweist darauf, dass kundenorientiertes
Verhalten von Mitarbeitern allein nicht
zu leisten ist.

B Vom Standpunkt der Fithrungskrafte muss
man sich nicht nur fragen, wie man seine
Mitarbeiter in Situationen von Entschei-
dungsnotstanden unterstitzen und den-
noch eigenverantwortliches Arbeiten for-
dern kann, man muss sich auch ganz
generell die Frage beantworten, wie die
Motivation gestaltet werden kann. Grund-
legend entscheidend ist die Kommunika-
tionskultur, die durch die Antwort auf die
Frage, ob denn unsere Kunden Uberhaupt
Konige sein sollen, auf den Weg gebracht
wird.

Zu dieser Frage unser Literaturtipp: Oehl-
schlagel-Haubrock und Haubrock haben
in ihrem Buch ,,.Das Marchen vom Kénig
Kunden” anschaulich dargestellt, was es
bei den Mitarbeitern bewirkt, wenn der
Kunde auf den Kénigsthron gesetzt wird.
Eine weitere Frage, die sich Fihrungskrafte
beantworten mussen, ist die Frage nach
der Aufstellung ihres Teams. Kunden er-
folgreich zu bedienen heif3t, eine groBBes
Stick Komplexitat zu managen. Dies ge-
lingt nur Gber effiziente Teamarbeit, woflr
die FUhrungskraft ein neues Rollenver-
standnis entwickeln muss.

Die Management-Perspektive schlie3lich
ist die dritte Perspektive, von der aus
Kundenorientierung zu betrachten ist.
Das Management von Dienstleistungen
zeigt immer wieder ganz wichtige Uber-
gange zur Auseinandersetzung mit dem
eigenen Personal. Eine besondere Heraus-
forderung stellt dabei das Entwerfen von
Workshops mit den eigenen Mitarbeitern
dar.

Hierzu unser heutiges Seminarangebot:
Workshops und Meetings effizient durch-
fiihren, die Effektivitat erhéhen.
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Wir méchten diesen Info-Blitz dazu nutzen,
den Dialog mit Ihnen aufzunehmen, bzw.
auszubauen.

Wir freuen uns auf Ihre Fragen und
Anregungen unter
MSRohrbach@t-online.de !
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