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Kunden sind tatscchlich nur sehr schwer zu managen -
sie sind eine duflerst komplexe Materie.
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Was ich in meiner Schrift “Motivation” iber “Motivation durch
Kénnertum” ausgefihrt habe, 1asst sich getrost auch auf die
Motivierung von Teams tbertragen. Allerdings kommt hier
noch etwas hinzu, das es nicht ratsam erscheinen lasst, Teams
wie Individuen zu behandeln. Dazu werfen wir als Erstes einen
Blick auf das, was Teams konstituiert.

Taylor traut der Arbeit nur, wenn sie nach seiner Vorstellung
organisiert wird. Wichtigstes Moment ist die Trennung von
Hand und Kopfarbeit. Die Produktion wird so vom mitunter
eigensinnigen Kopf des Arbeiters unabhangig gemacht. Das
Wissen konzentriert sich in den Képfen einer zahlenméafig
geringen Elite, in der die Nachsthdheren immer mehr wissen
als ihre Untergebenen. Der Manager gleicht einem Kapitan
oder Feldherren, der von den Kommandohdhen der Macht
alles Gberblickt und erfolgreich steuert. Dieser Vorstellung
widerspricht das Wesen von Komplexitdt, das wir wie Professor
Malik Gber den Begriff der “Varietat” bestimmen wollen.

Komlexitét ist mit Taylor nicht zu bewdiltigen!

Von Mitarbeitern wird heute kundenorientiertes Verhalten
verlangt. Die reagieren dann haufig mit der vorwurfsvollen
Frage: “Wie soll ich denn das jetzt auch noch schaffeng”
Kunden sind tatsdchlich nur sehr schwer zu managen - sie sind
eine duBBerst komplexe Materie. Insofern ist Arbeiten im Team

33




953
¢
NN\ )~

= 9

“M}JJ

2

Da der Mitarbeiter vielfiiltige Aufgaben an unterschiedlichen Orten
wahrnehmen muss, kann er eben nicht immer sein Telefon hiiten.
Telefonische Erreichbarkeit ist somit nur zu gewdhrleisten, wenn sich mehrere
Mitarbeiter diese Aufgabe aufteilen - im Team arbeiten.



