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Dariiber denken Fuhrungskréafte zumindest dann nach, wenn wieder eine Reklamation die
innerbetrieblichen Ablaufe heftig stort.

Dann beschéaftigen zwei Fragen die Betroffenen:
e Wie konnte das passieren?

e Wie kbnnen wir so etwas ab nun verhindern?

Sofort werden Ablaufe durchgekdmmt. Man sucht verzweifelt, welche Vorgange nicht eingehalten
wurden. Aus welchen Griinden wurde anders gearbeitet? Dabei kommt mitunter einiges an
Uberraschungen zutage.

Reklamationen missen natirlich so schnell als wie bereinigt werden. Das kostet Zeit, Geld und jede
Menge Image.

Die Verlockung ist daher grof3, dass nach einer solchen Bereinigung die meisten im Unternehmen sich
wieder schleunigst ihrem Tagesgeschaft widmen. Schlielich ist einiges liegen geblieben in der dieser
hektischen Zeit. Schnell vergisst man einfach die so wichtige zweite Frage, wie man &hnlichen
Schaden in Zukunft vermeiden kann.

Eine fur den gerade abgeschlossenen Fall zu unspezifische, aber allgemein durchaus hilfreiche
Maflinahme — nicht nur um Reklamationen zu vermeiden - besteht aus regelmafigen Kontrollen.
Werden diese sinnvoll und mit Augenmald durchgefihrt, fihren sie sogar zu einer Verbesserung des
Betriebsklimas. Solche Kontrollen lassen sich weitgehend systematisieren.
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In meiner Sendung ,Wie viel Fihrung wiinschen sich Menschen in Unternehmen?* http://bit.ly/1Rpl62J

wird klar, dass die meisten Mitarbeitenden gerne wissen mdchten, wie ihre Chefin oder ihr Chef sie
wahrnimmt und wie zufrieden er oder sie mit der erbrachten Leistung ist. Passiert dazu lange Zeit kein
Feedback, lassen viele die Zligel schleifen. Wozu sollen sie sich anstrengen, es bemerkt doch

niemand etwas davon?

Selbstverstandlich muss Fihrung in Managementetagen anders ausfallen als in Werkshallen, denkst
Du jetzt wahrscheinlich.

Was den fachlichen Aspekt angeht, gebe ich Dir natiirlich Recht. Es geht um andere Themen und
Fertigkeiten. Doch die Grundfesten von Einschulen, in Kontakt und Ergebniskontrolle bleiben,
verlaufen ahnlich. Auch ein Betriebsleiter braucht klare Ziele und Riicksprachen. Und
selbstverstandlich kontrollieren kluge Unternehmerinnen und Unternehmer genau, welche Ziele
eingehalten wurden und aus welchem Grund andere Vorgaben nicht erreicht wurden. Davon hangt
schlieRlich sehr viel ab fur das Unternehmen.

Je ranghdher die kontrollierte Fihrungskraft ist, desto gréRer sind ihre Ziele, desto weniger Vorgaben
erhdlt sie zur Umsetzung und umso seltener wird kontrolliert. Hier wird allgemein erwartet, dass ein
gutes Ergebnis per se als Verstérker erlebt wird und Zuspruch aus der nachsthéheren Etage seltener
erfolgt. Werden diese nun doch deutlich héheren Erwartungen ohne rechtzeitige Angabe von Griinden
mehrmals nicht erfullt, kann das schnell zu einem tiefen Fall fihren.

Widmen wir uns nun dem unvermeidlichen Thema Kontrolle.
Es gibt grundséatzlich 2 Arten von Kontrollen: geplante und spontane.

Uber die spontane Kontrolle gibt es eigentlich nicht viel zu sagen. Fiihrungskrafte haben mitunter ein
gutes Gefuhl dafir, ob hier gerade etwas schieflaufen kdnnte oder ob alles in geordneten Bahnen
ablauft. Sie handeln bedarfsorientiert. Bleibt noch zu hoffen, dass alle Beteiligten tiber die Gesprache
und Vereinbarungen Protokolle fithren. Dazu verpflichtet sind sie, wie sonst kdnnten sie Fall einer
ungerechtfertigten Reklamation nicht ihren Standpunkt beweisen.

Bei geplanten Kontrollen lauft alles in den sogenannten geordneten Bahnen ab. Hoffentlich. In
diesem Fall ist das gar nicht so schwer. Anregungen dazu findest Du in der Podcast-Folge ,Warum
Kontrollen mit dem ErfolgsCheck Kundenauftrag so zielfihrend sind“ http://bit.ly/IN9NOC6
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So hilfreich alle diese Formalitaten auch sind: Lasse niemals aul3er Acht, wie wichtig es ist, mit den
Menschen Uber ihre Erfolge und tUber ihre Fehler wertschatzend zu sprechen. Das fallt oft schwer,
wenn man sich gerade argert, ist aber unerlasslich. Zum Gliick kénnen manche Gespréche sogar bis
zum nachsten Tag warten. Dann ist der Kopf wieder klar und ein Gesprachskonzept lasst sich mit
Empathie durchfiihren. Das verhilft allen Beteiligten und dem gesamten Unternehmen zu nachhaltigen
Erfolgen.

Zu Unternehmer Klaus Kobjoll kommen die besten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter ganz von selbst. Und das in der Touristikbranche, wo viele
Gastronomen sich bitter dariiber beschweren, zu wenig oder zu
ungeeignetes Personal bekommen zu kénnen.

Hor Dir an, wie er das bewerkstelligen kann
http://bit.ly/klaus-kobjoll

Der Unternehmer Mike Fischer konnte mit seinen Mitarbeitenden Kunden
von weither in seine Fahrschule locken, die Gbrigens ,die harteste
Fahrschule der Welt* genannt wird .

Wie es dazu gekommen ist und was genau er sich dazu hat einfallen
lassen, erzahlt er hier
http://bit.ly/mike-fischer

Ich hoffe, Du kannst einige Inspirationen zu den Themen Fuhren und Kontrollieren fur Dich nitzen.

Bis zum nachsten Mal verbleibe ich mit herzlichen GriRen
Deine Edith

—
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