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Locken Sie lhre
Kunden ins Netz

Lidbe Lesend,
ficbes Lerer;
Breitband-Internet-
verbindungen stehen
inzwischen fast fla-
chendeckend zur Ver-

- fiigung. Dadurch hat
das Internet noch einmal einen gewaltigen
Sprung gemacht.

Beispielsweise haben sich die Moglichkei-
ten von Web-Communities deutlich ver-
groBert. Neben Diskussionsforen und
Chats kénnen Sie inzwischen Video- und
Audiodateien online ansehen und vieles
mehr.

Diese Moglichkeiten nutzen auch immer
mehr Firmen, um mit Ihren Kunden zu
kommunizieren. Schon vor einigen Jahren
ergab eine Studie, dass Kunden, die regel-
miBig die Internet-Community eines
Unternehmens nutzen, dort auch mit
hoher Wahrscheinlichkeit anfragen und
kaufen, wenn sie etwas brauchen.

Also, worauf warten Sie noch?!

Viel Erfolg beim Umsetzen der Tipps
wiinscht lhnen |hre

Jounsly Frawst-Gesly

Franziska Brandt-Biesler
Kontakt: verkaufsprofi@gwi.de

Franziska Brandt-Biesler hat selbst lange
Vertriebserfahrung gesammelt, bevor sie
selbststandige Verkaufstrainerin  wurde.
Heute berdt sie Fuhrungskrifte bei der
Optimierung des Vertriebs und fihrt Ver-
kaufs- und Verhandlungsseminare durch.
Im Berufsverband der Verkaufsférderer
und Trainer engagiert sie sich in der Fach-
gruppe Verkauf.

ONLINE

www.der-verkaufsprofi.com

www.der-verkaufsprofi.com
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Mobbing: So konnen Sie eingreifen
und lhre Mitarbeiter schitzen

Wenn ein Mitarbeiter plotzlich schlechter arbeitet, sich vom Team
zuriickzieht oder haufiger krank ist, kann Mobbing die Ursache sein.
Wenn Sie den Verdacht haben, dass jemand in lhrer Abteilung ausge-
grenzt oder angegriffen wird, miissen Sie handeln. Dringend!

Mobbing kann jeden treffen. Es gibt keine
typischen Opfer. Immer wenn ein Mitar-
beiter von einem oder mehreren Kolle-
gen oder Vorgesetzten (iber einen linge-
ren Zeitraum hinweg ausgegrenzt wird,
kann Mobbing im Spiel sein. Schauen Sie
in jedem Fall genau hin, ob es sich hier
noch um einen normalen Konflikt handelt
oder mehr im Spiel ist. Als Fiihrungskraft
haben Sie die Verantwortung fiir lhre
Mitarbeiter. Sie miissen Betroffene
beschiitzen und klare Grenzen aufzeigen.

Erkennen Sie die Signale

Wenn Sie als Fiihrungskraft Ihr Team

aufmerksam beobachten, kénnen

Sie deutliche Kennzeichen wahrnehmen.

« Ein Mitarbeiter zieht sich z. B.in den
Pausen zuriick.

* Er wird von den Kollegen ausgegrenzt,
indem z. B. Gespriche enden, wenn er
dazu kommt oder er sich in der Mit-
tagspause nicht dazu setzen darf.

« Kollegen tratschen, streuen Geriichte
oder machen Scherze iber ihn.

* Der Mitarbeiter erhilt offensichtlich
Informationen spiter.

*Wenn er auf Zuarbeit anderer ange-
wiesen ist, erhilt er diese nur wider-
willig, mangelhaft oder gar nicht.

* Er wird von Kollegen mit schwer
nachvollziehbaren Argumenten
schlecht gemacht, z. B. ...

AUS DEM INHALT

Service 3

Qualitdtsmangel: Reagieren Sie schnell
und kompetent

Mitarbeiterfithrung 4

So motivieren Sie lhre Mitarbeiter
individueller und wirksamer

——

¢ ,,Er macht immer zu lange Pause.”

* ,Er erledigt seine Arbeit nicht sauber.

« Er erreicht seine Ziele nur mit unfai-

ren Methoden.*

Wenn sich solche Handlungen immer
wieder auf eine bestimmte Person
beziehen, haben Sie es eindeutig mit
Mobbing zu tun.

3 Grundprinzipien des Mobbings
Mobbing wird méglich, weil einer oder
einige aktiv werden und die anderen die-
ses durch ihre Passivitit zulassen. Diese
sogenannten Moglichmacher fokussie-
ren sich lieber auf die andere Person, um
selbst nicht ins Schussfeld zu geraten.
Mobbingtiter werden |hre Absicht nicht
zugeben, sondern verleugnen, oder sie
werden ihre positive Absicht erklaren:
,lch kann nicht anders, weil er ...
Mobbing ist dagegen in gesunden Teams
\mit guter Fithrung nicht moéglich.

Handeln Sie aktiv und

bestimmt

Die ersten Schritte sind besonders wich-

tig. Diese entscheiden dariiber; ob ...

* lhr Team Sie als Fiihrungskraft ernst-
nimmt und

 das Mobbingopfer sich von lhnen
beschiitzt fuhlt.

Treten Sie bestimmt auf und signalisie-

ren Sie:,,Ich werde in meinem Team

>> Fortsetzung auf Seite 2 >>

Vertriebsstrategie 6
3 Guerilla-Methoden fiir wirkungsvolle
Neukundenakquise

Kundenkontaktmanagement 7
Wie Sie durch Internet-Communities die
Kundenloyalitit erhdhen

Kundenkontaktmanagement 8
5 Tipps: So verbessern Sie Ihre
Verkaufsunterlagen
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Mitarbeiterfiihrung

>> Fortsetzung von Seite | >>

nicht dulden, dass Mitarbeiter gemobbt
werden. Ich bin bereit mit aller Konse-
quenz dagegen anzugehen.*

In der Ubersicht sehen Sie, wie Sie kon-
kret vorgehen koénnen.

Beugen Sie durch eine
gesunde Teamkultur vor
Mobbing ist immer nur dann méglich,
wenn im Unternehmen oder im Team

Missstiande herrschen, z. B. durch

unklare Kompetenzen, eine unglinstige

Teamzusammensetzung oder ein

schlechtes Betriebsklima.

Sie konnen diesen vorbeugen, indem Sie ...

* Ihren Mitarbeitern regelmiBig Feed-
back geben und vertrauensvolle Mitar-
beitergespriche fiithren.

* den Teamzusammenbhalt aktiv starken
(s.Verkaufsprofi 14/2007).

* die sozialen Kompetenzen lhrer Mitar-

aktuell

beiter férdern wie z. B. Kommunika-
tion, Kritikfahigkeit (s.Verkaufsprofi
15/2007).

* Anerkennung geben, nicht nur mate-
riell.

Autor: Kurt Thiinemann ist Experte fiir
Suchterkrankungen und Mobbing. Er hat 20
Jahre in leitenden Positionen in der Sucht-
kranken, Kinder- und Jugendhilfe gearbeitet.
Heute berit und trainiert er Wirtschafts-

unternehmen und soziale Einrichtungen.

(Ubersicht: Mobbingfall schrittweise klaren

Ihren Aussagen Uberzeugungskraft zu verleihen.
Schritt Ziele

I. Opfer ansprechen die Situation verstehen

Unterstiitzungsteam finden

Hilfe, Schutz und
Unterstiitzung besprechen

2. Unterstiitzer ins
Boot holen

die Situation besprechen

Hilfestrategien entwickeln

3. Kldarung mit dem Titer
oder den Tétern

Ursachen und Hintergriinde
verstehen

verstehen ohne einverstanden
zu sein

Grenzen ziehen

-

Halten Sie sich unbedingt an diese Schritte. Formulieren Sie in jedem Schritt klar und ohne Weichmacher (,,konnte®, , vielleicht®, ,,eigentlich® usw.), um

Achtung

Nennen Sie lhre Beobachtungen und
Ihren Verdacht. Fragen Sie viel, um
herauszufinden, wie lhr Mitarbeiter die
Situation sieht. Opfer haben oft Zweifel,
ob sie sich die Benachteiligung nur ein-
bilden. Signalisieren Sie klar, dass Sie das
Problem auch sehen.

Schaffen Sie Vertrauen, indem Sie Stellung
beziehen und Unterstiitzung anbieten.
Finden Sie gemeinsam raus, wer im
Team neutral oder unentschlossen ist
und sich vielleicht nur nicht getraut hat,
das Opfer zu unterstiitzen.

Stimmen Sie gemeinsam ab, wie die
néichsten Schritte aussehen werden.

Auch bei diesem Schritt sollten Sie zu-
nichst versuchen, ein vollstindiges Bild
zu bekommen.

Die Mitarbeiter sollen Unterstiitzer
werden, aber nicht Schiedsrichter. Holen
Sie sich zunéchst Ideen vom Team.
Sagen Sie konkret, was Sie erwarten
und was nicht.

Vereinbaren Sie, wann Sie sich wieder
treffen, um Verbesserungen oder Ver-
schlechterungen zu besprechen.

Beschreiben Sie die Verhaltensweisen
konkret und sagen Sie, wie diese auf Sie
wirken. Fragen Sie nach. Denn nur wenn
Sie genau verstehen, was die Ursache
des Mobbing ist, kénnen Sie passend
handeln. Gegebenenfalls, miissen alte
Konflikte aufgearbeitet werden.

Signalisieren Sie, dass Sie ab jetzt enger
fithren werden. Sagen Sie deutlich, was
Sie erwarten und was Sie tun werden.
Benennen Sie konkrete Dinge, die zu
tun oder zu unterlassen sind. Definieren
Sie gemeinsam die Erfolgskriterien.

Formulierungsbeispiel

»lch habe Sie in letzter Zeit in den Pau-
sen ofter alleine gesehen. Sie haben sich
Gesprichssituationen entzogen. AuBer-
dem habe ich das Gefiihl, es werden hau-
fig Scherze iiber Sie gemacht.

Wie empfinden Sie das?

Wollen Sie daran etwas dndern?*

,lch werde das in meinem Team nicht
dulden und Sie unterstiitzen. Aber auBer-
dem brauchen wir Riickendeckung aus
dem Team.

Wer kénnte Sie aus dem Team unterstiit-
zen?

Ist es okay, wenn ich diese Personen
anspreche?*

»lch spreche zunichst mit den Kollegen,
die lhnen den Riicken stirken kénnen.
Dann méchte ich auch wissen, wie die
Situation zustande kommt. Dazu werde
ich die Verursacher ansprechen. Kommen
Sie bitte kurzfristig direkt auf mich zu,
wenn sich die Situation verscharft.”

,»Wie haben Sie die Situation erlebt?*

,»Was konnen Sie tun, um die Situation zu
verandern?*

,»Sie miissen nicht dazwischen gehen,
wenn wieder etwas passiert, aber ich
mochte, dass Sie lhrem Kollegen den
Riicken stirken. Bestitigen Sie ihn zum
Beispiel, wenn Sie ein Fehlverhalten eben-
falls bemerkt haben.*

Ermutigen Sie ihn, sich zu wehren:

»Sagen Sie mir Bescheid, wenn es nicht
besser wird.*,Halten Sie mich uber die
Atmosphire im Team auf dem Laufen-
den.

»lch habe wahrgenommen, dass Sie oft
Scherze auf Kosten von Herrn X machen
und mit anderen schlecht tber ihn reden.
Warum ist das so? Was veranlasst Sie
dazu?*

,»Ich mochte ab sofort nicht mehr, dass
Sie Uber Herrn X Scherze machen oder
tber ihn reden. Ich erwarte auch vom
Team, dass es das nicht mehr durchgehen
lasst. Ich werde das kontrollieren.*
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