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Einfach besser kommunizieren

Fihrung im Kunden Service Center

Wie alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Kunden Service Centern sind auch die Fiihrungskrafte in
dieser Branche oft jinger als in anderen Branchen. Haufig ist es ihr erster Kontakt mit Fiihrungsaufgaben,
selten genug gibt es gezielte Einarbeitung und Unterstiitzung durch erfahrene Kolleginnen und Kollegen.

Fihrungsqualitét als entscheidender Erfolgsfaktor
im Kunden Service Center

So verwundert es nicht, dass nach Einschatzung
von Branchenkennern Fihrungsdefizite an der
Tagesordnung sind und oft den entscheidenden
limitierenden Faktor fiir den Erfolg eines Kunden
Service Centers darstellen.

Nicht das technische Equipment und auch nicht
die Agents, in deren Fach- und Verhaltensschu-
lung mittlerweile gut investiert wird, sondern die
FUhrungskrafte der mittleren Ebene sind haufig
die eigentliche Schwachstelle eines erfolgsorien-
tierten Kunden Service Centers.

Weiterbildungsinvestition mit hohem Return on
Invest

Investitionen in Fihrungsqualitdt und Fahrungs-
kultur eines Kunden Service Centers machen sich
daher auch sehr schnell bezahlt. SchlieRlich ist in
der jungen Telekommunikationsbranche nicht mit
einer schwer zu Verhaltensdnderungen motivier-
baren ,Lahmschicht” auf der mittleren Fiihrungs-
ebene zu rechnen. Da die Schwierigkeiten eher in
einer gewissen ,Blaudugigkeit” und dem
grenzenlosen Optimismus bestehen, mit dem
FUhrungsaufgaben haufig wahrgenommen wer-
den, ist bei entsprechenden Verhaltensinputs mit
einer schnellen Umsetzung in die Tagespraxis zu
rechnen.

Viele verschiedene Fiihrungsaufgaben

Neben den Flihrungsaufgaben im engeren Sinn —
dazu zahlen Verantwortung fiir das Erreichen der
Zielvorgaben, Personalrekrutierung und dessen
Einarbeitung, Einsatzplanung und Motivation -,
gibt es noch einige speziell fir Kunden Service
Center relevante FlUhrungsaufgaben wie Mode-
ration und Prasentation sowie Coaching und
Qualitatssicherung.
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Situativer Fihrungsstil erforderlich

Die Fahrungskraft sollte in der Lage sein, auf-
gaben- und beziehungsbezogenes Flihrungs-
verhalten je nach Anforderung der Situation ein-
zusetzen. Dabei missen die Fahigkeiten sowie die
Motivationslage der Mitarbeiter-/innen ber(ick-
sichtigt werden. Idealerweise steht der Fihrungs-
kraft dabei ein umfangreicher, von klaren Kriterien
bestimmter Katalog von Verhaltensweisen zur
Verfligung.

Dennoch gilt es, sich von der Vorstellung zu
I6sen, es gébe den idealen Fihrungsstil. Der
charismatisch, aber eindimensional Flihrende ist
~out’”, da er nicht flexibel genug auf unter-
schiedliche Situationen und Mitarbeiterprofile re-
agieren kann.

Sowohl Ein- wie auch Zweiwegkommunikation
missen Bestandteil des Repertoires einer sou-
veran agierenden Fihrungskraft sein, will sie nicht
als ,zu weich” wenig erfolgreich sein und
unproduktive Grabenkdmpfe auslésen oder als
»ZU hart” Mitarbeiter in die innere Kiindigung oder
sogar aktive Sabotage treiben.

Mitarbeiterprofile erfordern Fiihrungsprofile

Wenn wir der Uberschaubarkeit halber vier
typisierte Mitarbeiterprofile unterscheiden,
ergeben sich die folgenden Empfehlungen fir das
FUhrungsverhalten.

Mitarbeitertyp A:
~Der ablehnende Ahnungslose”

Er zeichnet sich dadurch aus, dass er von seiner
Aufgabe noch nicht geniigend weil3, ihr nichts-
destotrotz aber mit einer gewissen Abneigung
gegeniibersteht (z. B. wegen ,wohlmeinender
Warnungen” der neuen Teamkolleginnen und
Kollegen).



Er erfordert Fihrungsprofil A: ,Anweisen”. Dieses
Fihrungsprofil ist durch deutliche, rein aufgaben-
bezogene Einwegkommunikation gekennzeichnet
und bedarf einer engmaschigen, rein sachbezoge-
nen Kontrolle des Mitarbeiterverhaltens.

Mitarbeitertyp B:
«Der bereitwillige Beginner”

Auch er ist — wie A - noch neu in seiner Aufgabe,
im Gegensatz zu diesem jedoch (zu) hoch
motiviert. Leider kann sich auch dieser grund-
satzlich sehr positiv einzuschéatzende Mitarbei-
tertyp durch unrealistische Uberschatzung seiner
Fahigkeiten bei gleichzeitigem Drang, sich zu ,be-
weisen” schadlich auf das Klima und die Ergeb-
nisse des Mitarbeiterteams auswirken.

Daher muss er mit dem Fuhrungsprofil B: ,Be-
raten” sowohl hoch aufgabenorientiert (um ihm
zu ermoglichen, die nétigen Fahigkeiten schnellst
moglich zu erwerben) als auch hoch beziehungs-
orientiert (um ihm zu zeigen, dass sein Engage-
ment sehr erwiinscht ist) gefiihrt werden.

Mitarbeitertyp C:
»~Der chaotische Crack”

Dieser Mitarbeitertyp findet sich relativ haufig
unter den zeitweise hdchst extravertiert agie-
renden Service Center Agents. Trotz sehr guter
Beherrschung der Aufgabe, kann die Stimmung
des C-Typs stark schwanken zwischen hoch
motiviert und begeistert am einen Tag bis zu
niedergeschlagen und &auBerst unzufrieden mit
(fast) allem am anderen Tag.

Diesen Mitarbeitertyp gilt es mit unterstitzendem
und klarendem Fiahrungsprofil C stark be-
ziehungsbezogen zu ,coachen”.

Mitarbeitertyp D:
~Der durchdachte Dynamische”

Er oder sie ist die Stitze des Teams. Fahigkeit
und Motivation sind hoch und konstant. Hier kann
sich Flihrung auf ,Delegieren” und weitmaschiges
Betreuen mit geringem Aufwand beschréanken.
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Fithren erfordert Kénnen und Ubung

Haufig werden mittlere Flihrungskrafte in Kunden
Service Centern selbst B- oder C-Typen sein,
deren Ausbildung sich konsequenterweise auf die
folgenden Schritte bezieht: Informationen zu Fuih-
rungsverhalten geben, sie auf Anwendbarkeit im
eigenen Service Center Uberprifen, in Praxissitu-
ationen anwenden und dabei Sicherheit gewin-
nen.

Das TeleDialogTeam, vier spezialisierte Tele-
fontrainer mit Sitz in Nidderau (bei Frank-
furt/Main), Schwalbach (bei Saarbriicken) und
Heinersreuth (bei Bayreuth) haben fiir die ange-
sprochene Zielgruppe auf die Bedurfnisse von
Fihrungskréften in Service Centern abgestimmte
Trainings und Coaching-Module entwickelt , die
sich der Optimierung der Kompetenz in den
Bereichen Fihrung und Motivation, Moderation
und Prasentation, sowie Coaching und Qualitats-
sicherung widmet.
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