KARRIERE

Mit Isuppe und Pyramide

Alle Jahre wieder: Der Bankberater kommt ins Biro seines Vorgesetzten, holt seine Ziel-

vereinbarung fiir das folgende Jahr ab und geht wieder. Besser: Die Fuhrungskraft und

der Mitarbeiter .erfahren” die Ziele und ihre Bedeutung anhand haptischer Werkzeuge.

A Karl Werner Schmitz

ankberater und Fithrungskraft haben
B die Ziele fiir das kommende Geschafts-
jahr beschlossen und in einem Ergebnis-
protokoll festgehalten. Der Mitarbeiter gibt
sein Einverstindnis ab. Damit ist das
Gesprach in den magsten Fallen beendet.
Doch wie stellt ein Hilialleiter sicher, dass
sich die Vereinbarungen und ihre Bedeu-
tung tief im Bewusstsein des Beraters

verankern?

MOGLICHEN ERFOLG ERRECHNEN
LASSEN
Eine Moglichkeit far den Filialleiter ist,
zum Taschenrechner zu greifen und den
Berater aufzufordemn: ,Rechnen Sie doch
cinmal selbst aus, was es bedeutet, wenn Sie
die vereinbarten Aktivititen konsequent
umsetzen - wenn |Sie also jede Woche
5 Kundentermine miehr schaffen und jeden
Tag 3 potenzielle Neukunden anrufen, um
einen Termin zu vereinbaren.” Derart mit
Zahlen gefiittert, bgweist sich der Berater
durch die Rechenatbeit mit dem Taschen-
rechner, welchen Etfolg er und seine Bank
haben konnten, wepn er die Zielvereinba-
rungen einhalt. Das Ziel und seine Konse-
quenzen werden fiir ihn so begreifbarer
und nachvollziehllar - immerhin hat er
selbst nachgerechngt.

Mit diesem Vorgehen spricht die Fiih-
rungskraft - neben dem visuellen und audi-
tiven — bei ihrem Mitarbeiter einen wei-

teren Sinn an: die Haptik. Thre Wirkungs-
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weise lasst sich mit der bildhaften Sprache
und den Visualisierungstechniken verglei-
chen. Der Filialleiter 6ffnet einen weiteren
Sinneskanal, um Zugang zum Mitarbeiter
zu finden. Die Ziele berithren nun den Bera-
ter - nicht nur im iibertragenen Sinne.

Haptik heifit ,den Tastsinn betreffend”.
Die Lernforschung geht davon aus, dass der
Mensch Dinge besser versteht, wenn er
etwas ,be-greifen” und iiber die korperliche
Wahrnehmung erfassen kann. Im hap-
tischen Zielvereinbarungsgesprach setzt
der Filialleiter darum haptische Fithrungs-
hilfen ein - dabei handelt es sich um sym-
bolische Gegenstinde, mit denen er seine
Ausfithrungen verdeutlicht.

Neben dem Taschenrechner lasst sich
auch die Zielpyramide in das Mitarbeiter-
gespréch einbauen. Sie besteht aus aufein-
ander aufbauenden Einzelteilen, die der
Filialleiter ineinandersteckt. Anhand der
Zielpyramide kann die Fithrungskraft
erlautern: ,Unsere Unternehmensziele bil-
den das Fundament. Darauf bauen unsere
Geschaftsgrundsitze auf, darauf schliefilich
die Ziele im Geschaftskundenbereich, in
dem auch Sie tatig sind. Daraus ergeben
sich Abteilungsziele - und jetzt kommen
wir zur Pyramidenspitze, zu den Mitarbei-
terzielen. Und damit sind wir bei Thnen.
Wenn Sie die Ziele erreichen, die wir heute
vereinbaren, tragen Sie ganz erheblich dazu
bei, dass wir unsere Vision verwirklichen

und unsere Jahresziele realisieren.”

Eine Alternative zur Pyramide ist die
_russische Puppe”, jene aus Holz gefertigte,
ineinander schachtelbare Steckpuppe, bei
der die jeweils kleinere Puppe in der nachst-
groferen platziert wird. Ob Puppe oder
Pyramide: Beide tragen zur Motivation des

Mitarbeiters bei, denn der Berater sieht sich

eingebettet in einen grofieren Zusammen-
hang. Noch besser ist es, wenn der Mitar-
beiter die Pyramide bzw. Puppe selbst
zusammenbaut: Dabei fasst er die Einzel-
teile an, stellt selbst etwas zusammen und
hat das — berechtigte — Gefiihl, in seinem
Zustindigkeitsbereich am Entstehen der
Zielausrichtung der Bank aktiv beteiligt zu
sein. Die einzelnen Zielabschnitte sollten
im Gesprach noch mit konkreten Inhalten
gefiillt werden, etwa die Pyramidenspitze

mit den Zielsetzungen fiir den Berater.

DIE ..GELBE KARTE™:

EINFACH UND VERSTANDLICH

Ein Nachteil der haptischen Symbolgegen-
stande: Sie erfordern zuweilen eine recht
aufwindige Vorbereitung. Es gehtaber auch
einfacher. Im Zielvereinbarungsgesprach
steht in aller Regel zu Beginn eine Riick-
schau an - bei Zielen, die nicht erreicht wor-
den sind, zeigt der Filialleiter dem Berater
die ,gelbe Karte” - im wortwortlichen Sinn.
Wichtig ist, das Gesprach dann gleich wie-
der ins positive Fahrwasser zu steuern.
Auch dazu nutzt der Filialleiter eine Ampel-

farbe: , Hier habe ich die griine Karte mit-
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HAPTIK IM
Pro

Mitarbeiter e itert sich: Zum
auditiven und visuellen kommt der
haptische Kanal.

» Die Zahl der it%angskanéle zum

» Die natiirlich gslnutzte Korperspra-
che kommt zu ihrem Recht.

» Der Mitarbeiterjist starker in den
Zielvereinbarungsprozess integriert.

» Symbolische Filhrungshilfen
erlauben die Visualisierung der
Gesprachsinhalte sowie eine
starkere Aktivigat und Identifikation
des Mitarbeiters.

= B

gebracht. Wie gelingt es uns, dass Sie die

Ziele im nichsten Quartal verwirklichen?™

HAPTIK IM KOMPLETTEN GESPRACH
EINSETZEN
Den Berater mit dem Taschenrechner zur
Aktivitat animieren,ihn in den Zielverein-
barungsprozess integrieren, Aussagen und
Argumente mit synjbolischen Gegenstan-
den veranschaulichen - das haptische Fiih-
ren sollte sich durch|das komplette Zielver-
einbarungsgesprach ziehen. So konnte der
Filialleiter die Zielvereinbarungen zum
Schluss des Gesprachs mit einem Hand-
schlag akzentuieren: ,Unser Handschlag
zahlt mehr als das Ergebnisprotokoll, lassen
Sie uns persénlich|bekraftigen, dass ..
Oder er setzt diese Art von Kérperkontakt
ein, um zu Gesprighsbeginn eine positive
Atmosphare herzustellen.

Vorsicht: Gehen die Berithrungen iber
das normale und gesellschaftlich akzep-
tierte Mafl hinaus{ wird der Mitarbeiter
zuriickschrecken. |[Auferdem mag nicht

jeder Mensch Berghrungsgesten. Berih-
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ZIELVEREINBARUNGSGESPRACH: JA ODER NEIN?

KARRIERE

Contra

» Die symbolischen Gegenstande
[Schachtelpuppe oder Pyramide)
miissen erst einmal hergestellt
werden.

» Die Fihrungskraft muss den
Umgang mit der Haptik in Ge-
sprachen erlernen.

» FEin haptisches Mitarbeitergesprach
ist komplex, die Fiihrungskraft
muss sich gut darauf vorbereiten.

rungsgesten driicken auch Dominanz aus

oder konnen als Machtgehabe missverstan-

den werden. Der Filialleiter ist gut beraten, |

dies vor dem haptischen Zielvereinbarungs-
gesprach zu bedenken. Trotzdem sollte die
Fithrungskraft einfache Berithrungsgesten
wie den Handschlag einsetzen. So lasst sich
anhand der Reaktion herausfinden, ob der
Bankberater sich fithren lasst, also mitgeht,

oder ob er der Fithrung widerstrebt.

FAZIT

Es ist vor allem die korperliche Erfahrung,
durch die gehorte oder gesehene Informati-
onen real und damit wahrnehmbar werden.
Daher ist es sinnvoll, haptische Fithrungs-
hilfen - und sei es nur einen Taschenrech-
ner - in die Mitarbeiterfuhrung und ins

Zielvereinbarungsgesprach einzubauen. ¥

Zielgruppe
mit Wirtschafts-
macht

Wettiauf
um die Fraven
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Muthers, Helmut (Hrsg.)
Wettlauf um die Frauen
Der Bankkunde der Zukunft
ist weiblich

2009. 233 S. Br.
EUR 29,90
ISBN 978-3-8349-1310-4

Der Kunde von morgen ist
Kénigin. Die wichtigsten
Kunden sind weiblich. Frauen
treffen heute rund 80 Prozent
der Entscheidungen Gber die
Gesamtkaufkraft in Deutsch-
land. Damit sind Kundinnen
Iangst die Wirtschaftsmacht.
Doch die weitaus meisten
Banken, Sparkassen und
sonstigen

Finanzdienstleister haben das
nicht begriffen.

Einfach bestellen:
kerstin.kuchta@
gwv-fachverlage.de

Telefon +49(0)611. 7878-626
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