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Definieren Sie Kompetenz neu
Der Unterschied von Kompetenz und realer Kompetenz

Von Sonja Herzog-Lang, Betriecbspadagogin, Hannover

Was ist etgentlich Kompe-
tenz? Beschrankt sie sich aut die
Aussage zu fachlichen Kenntnis-
sen und Fihigkeiten? Oder be-
schreibt Kompetenz eher die Lm-
setzungsfahizkeit in der Aufgaben-
eriullung bzw. die Kraft der Umset-
zung eines bestimmten Aufgaben-
gehictes?

Wann ist jemand unter welchen
Voraussetzungen wotlir kompe-
tent? Welchen Vermittlungswert
1) hat Kompetenz in der Anwen-
dung unserer verbalen Kommuni-
kation? Was beinhaltet dic Aussage
CDer/die ist kompetent"?

Viele Fragen, die Sie sich als Fuah-
rungskraft in threr Funktion, 'er-
sonal zu huhren, auszuwahlen, ein-
2uschitzen, zu analysieren, zu dif-
ferenzieren, um Entscheidungen
treflen zu konnen, auch beantwor-
ten sollten. Wir helten lhnen gerne
dabei. Eimige Ansitze zu Antwor-
ten finden Sie schon hier.

Damit Sie nicht ein Opter aus
der rretuhrung zu Kompetenz

werden, sollten Sie Kompetensz
nen definieren.

Was heil’t Kompetenz?

Nimmt man den Duden z2ur Hand,
erfahrt man w. a, folgendes zu
SKompetenz” bzw. kompetent
sein': Zustandigheit, mafligeblich
betugt z2u sein.

Bringt man dies nunin den
Unternchmenskontest, so ist
der kompetent, der seine kom-
petenz so umsetzt, dass er sich

e ein bestimmates Aulgaben-

gebiet zustandig tahlt und

auch mabgeblich belugt ist,
lirgebnisse bzw, Resultate
durch das Einbringen seiner
Kompetenz zu erziclen.

Wer ist kompetent?
Anders ausgedruckt ist

der Mitarbeiter im Unternehmen
kompetent, egal in welcher Funk-
tion, der das einbringt und um-
selzl, was gebraucht wird, um die
Lebenstahigheit, die Regenerie-
rungstahigkeit, die Produktivitit,
div Profitabilitit und die Funktio-
nalitit von sich Selbst und vom
Unternehmen zu erhalten und zu
crmoglichen.

Das Wissen, was ich niir
angeeignet habe, ohne dass
ich es umges‘étzt habe,
ist eint Ballast, wie ein
Rucksack, und das,
was ich umgesetzt habe,
ist ein Bewusstsein.

@..L‘p- Keapraer;

Begrider Wer Ehgrgalogic

Das derzeitige Verstandnis von Kom-
petenz

In den meisten Unternehmen sind
alle kompetent. Jedoch lisst die
Imsetzungstihigkeit von 2 B
weltthewerbstiahig zu werden
flexibel mit Veranderungen um-
gehen z2u lernen

offen 2u sein tir neue Systeme,
Strukturen und Ideen

das zustandige Aufgabengebiet
thvnamisch und funktional im
Austausch mit allen anderen
Unternehmensbereichen zu
gestalten ws.t.

oftmals sehr zu wiinschen tibrig.

Das Verstandnis von realer

Kompetenz

WSehen wir es einfach ganz real:

Kompetenz ist erst das Wisseri, wis

sich in Handlung umgesetzt hat” 2).
Was niitzt es [hnen, wenn ¢in

puls

Mitarbeiter ein Seminar 2. B, zur
Kontlikthewidltigung mitgemacht
hat und seine offenen und laten-
ten Kontlikte nicht wirklich angeht
und 1asen lernt?

Oder wenn eine Fuhrungskratt
wells und es auch wortstark bekrat-
tigt:, Wir sollten ein Team sein,
um erfolgreicher zu werden und
datiur neue Fahrungssysteme ent-
wickeln”, und sie doch weiter in
threr alten und verbrauchten hier-
archischen Ordnungsstruktur die
Mitarbeiter fuhrt.

Oder wenn ein Spezialist ¢ine ge-
wisse fachliche Arbeit brillant tut,
jedoch die Verantwortung, die aus
dieser Facharbeil resultiert, nicht
erfasst und bearbeitet.

Faktische Ergebnisse zdhlen

Denn erst dann, wenn durch das Ein-

bringen eines jeden Mitglicdes im
Unternehmen ein realer Reitrag sich

umsetzt, ist s eine reale Kompetenz,

Dieser Beitrag im Sinne eines realen
Eruebnisses soll die Ausrichtung zur
Weiterentwicklung, zur Transforma-
tion und Expansion des Finzelnen
und des Kollektiven haben.

Selbstreflexion zu Kompetenz
Wenn es mir egal ist, was aus mei-
nem Arbeitsbeitrag wird bzw, wenn
ich nicht bereit bin, mich zu veran-
dern, damit sich mein Arbeitsbei-
trag im Ganzen wirkungsvoll um-
setzen kann oder ich nicht die Ver-
antwortung fur die Konsequenzen
meines Handelns ubernehmen will,
dann kann ich nicht von realer
Kompetenz sprechen!

Dynamische Kompetenz

Uhm den Duden noch cinmal 2u be-

mithen, ist das Wort ,com-petere”
auch noch im Zusammenhang mit

Kompetenz erwahnt und heilst va.

tolgendes: suchen, streben nach”,
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Wenn man Kom-
petenz neu definieren
will, selektiert man
Kompetenz von realer
Kompetenz, indem
man die derzeitige
Umsetzungstahigkeit,
die Bereitschaft zu
Flexibilitat und
Veranderung und das
Verantwortungs
bewusstsein
reflektiert. Sehen wir
es einfach ganz real:
Kompetenz ist erst
das Wissen, was sich
in Handlung
umgesetzt hat.
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Wohin man schaut,
die Welt verandert
sich mit schnellen
Schritten. Wenn auch
Sle Veranderungen
anstofen wollen,
machen Sie sich
bewusst, dass
Veranderungen
immer bei lhnen
selbst beginnen,

am _ puls

Damit wird noch ein wesentlicher
Aspekt von Kompetens deutlich,
namlich dass es keine statische
Kompetenz gibt tim Sinne von: ich
hin nach dem Studiam, der Aushil-
dung, dem Erhalt ¢ines Titels fertig
cte, ), somdern nur cine dyvnamische.
Sie sehliefst das Suchen und Streben
nach Hoherem und Weiterem® mit
ein, und dies gibt uns die Moglich-

keit, unsere evolutiondre, menschli-
che Natur auch in den Arbeitsalltag
20 integrieren.

Kompetenz und Verantwortung
Das Wissen iiber das Wesen des
Menschen ist wesentlich bei der
Frage nach Kompetenz, um tiber
die bekannten Handlungsmuster
hinauszukommen. Denterst aus

Wo beginnt Veranderung?

Lernen Sie von der Natur, wie Sie Veranderungsprozesse bewusst gestalten kénnen
Von Michacel Witzke, Diplom-Sozialokonom, Hannover

Uberall in den Medien, im Un-
ternehmensalltag und in der Wis-
senschalt setzen sich Menschen, in
den letzten Jahren zunehmend,
mit Verinderungen auseinander,
Die Gronde bierfur sind mannig-
faltig, Durch den Finsatz neuer
Fechnologien entsteben neoe Ar-
beitsformen und neue Organisati-
onsstrukturen. Globalisicrung
bringt neue Formen von Koopera-
tionen und Bezichungen hervor,
die Kontinente ricken zusammen,
Kulturen kommen sich naher,
Prither nicht mogliche Synergien
werden jetzt genutzt, die Halbwert-
Zeit von Wissen sinkt, etc. Kurz:
Veranderung wird zur Konstanten.

lch bin sicher, dass auch Sie mit
Veranderungen zu tun haben, sei
es in Threm Unternehmen oder im
privaten Umteld. Die Fragen, die
ich Ihnen stellen mochte, sind:

Fihten Sie sich eher als ¢in Be-
trottener von Veranderungsprozes-
sen, der diesen ausgeliefert ist?

Lmptinden Sie Veranderungen
cher als eine Belastung, der Sie am
lebsten aus dem Weg gehen
mochten?
< Oder sind es andere, die in Veran-
derungsprozessen die Fiahrung tber-
nehinen und diese gestalten? Wenn
Sie pine dieser Fragen mit Ja* be-
antworten oder Sie Thren Umgang
mit Verdnderungen optinerern
waollen, Konnen Thnen die folgen-
den Tmpulse hilfreich sein. Schauen
Sie sich zunachst die Grafik an:

Zur Felduterung der Gralik mochte
ich ein Beispiel aus der Natar
wahlen.

ProzeR der Veranderung

Beginn der
Reaktion Veranderung
auf die
Veranderung
insich
um sich
ansich

Die Natur macht es vor

Am 20, Mirz hat der Frithling be-
vonnen (Beginn der Veranderung).
Was ist seit dieser Zeit in der Natur
geschehen? Zundchst hat sich der
Stoffwechsel der Baume far die
wiirmeren Jahireszeiten umgestelll
{in sichi. Als Folge davon haben
sich Knospen und daraus Bliten
und Blatter gebildet tan sich). Die-
se sind notwendig, damit sich die
Baume durch die Mhotosynthese
wieder versorgen und wachsen

konnen. Gleichzeitig hat auch cine

Verdnderung der Umgebung statt-
gefunden. Die Biaumie ergrinton,
vndd die Farbigheit der Bliiten lock-
te die Insekten an (um sichy.
Die Reaktion auf die Verdnderung
folgte prompt. Die Bienen began-
nen damit, Nektar fur thre Honig-
produktion zu sammeln, vicle In-
sekten konnen sich von den Blit-
tern der PMlanzen ernabiren, und
auch den Menschen verleiht der
Fruhling neue Energien.

Was bedeutet dies nun Hir Sie in
lhrem Unternehmensalltag?
Viele Verinderungsprozesse schei-
tern oder werden nicht rechtzeitiy
angestolien, weil sich immur wie-

Selbstverantwortung entsteht Ver-
antwortung urkd daraus entsteht
cine reale Kompetenz; die kein
Ausschhellichkettsdenken hat

(2. . entweder, oder .0, sondern
alles mit einschlictst!

Wollen auch Sie eine reale Kom-
petenz Hir sich und far e Unter-
nehmen erreichen? Dann nehmen
Sie Kontakt zu uns auf!

der vielerlei Grunde finden, alles so
21 belassen, wie ey ist. Alt bewahrte
und cingetahrene Handlungsmuster
legen sich oft nur schwer ab. Und
es wird argumentiert, dass erst ein-
mal der andere sich verandern soll,
hevor man selbst dies tut. Dies gilt
hesonders in Bezichungen zu Mit-
arbertern und Mitmenschen,

Doch was steckt dahinter? War-
um tun sich viele Menschen mit
Verdnderungen so schwer?

Zuniichst bringen sich die mei-
sten Menschen in die Abhangighuit
uanderen, Nicht sie fithiren sich
selbst und handeln danach, son-
dern sie machen ihr Handeln von
dem Anderen abhangig. Oft sind
auch Angste im Spicel, da Verande-
rungen nicht selten mit Linsicher-
heit vor dem Ungewissen in Ver-
bindung gebracht werden, Am Ln-
de Dleibt alles so, wie o8 ist.

s stellt sich die Prage, wie man
diese Handlungsmuster autldsen
Kann, um tar sich einen leichwn,
komnstruktiven und dynamischen
Umigang mit Veranderungen ge-
stalten zu konnen,

Wie Sie Verdanderungsprozesse an-
stollen kénnen

Unternehmen Sie den Versuch. Gre-
stalten Sie sich neu, Machen Sie
sich bewusst, dass Ste Veranderun-
gen nur in Gang bringen konnen,
wenn Sie sich selbst verdndern.

Jeder Mensch st tir sein Fuihlen,

Denken und Handeln selbst ver-
antwortlich, und nurer selbst kann
dies verdndern. Wenn Sie also 2. B,
das Verhdltngs zu einem Mitarbei-
ter verdandern waollen, entscheiden




Sie sich bewusst tir die Verande-
tng (Beginn der Verinderung).
Analysieren Sie zunachst sich
selbst. Was 15t in der Vergangen-
heit vorgetallen? Was war [hr Bei-
trag? Wicist Thr Geluhl zu der
Situation und dem Menschen?
Wenn Sie dies tar sich geklart
haben, richten Sie sich new aus.
Kldren Sie fur sich, was Sie verin-
derm wollen und wie Ste dies erren-
chen konnen tin sich), Gestalten
Sie Thr Getahl und Thre Gedanken
neu (an sich). Im ndachsten Schritt
verandern Sie Thr Handeln. Hier
kann eine offene Kommunikation
hiltreich sein. Teilen Sie mit, was

SOS im Call Center

Siv an sich verandern wollen und
wiv Sie dies tun wollen tum sichy,
Siv konnpen sicher sein, dass sich
cine Reaktion aul thre gelebte Ver-
anderung einstellen wird, s kann
seirn, dass Sie ein Feedback bekom-
men werden, vielleicht Kritisches
horen, oder es kann sich eintach
das Gefithl im Miteinander positiv
verdndern (Reaktion auf die Ver-
anderung). Doch wenn dies so ist,
hleiben Sie nicht stehen, Nehmernt
Sivauch die newe Situation wieder
bewusst fursich wahir, Retlekticoren
Siv sich, und gin neuer Verdnde-
runesprozess kann beginnen.
Wenn auch Sie Verdanderungspro-

Impulse fiir die anspruchsvolle Arbeit im Call Center

Von Silke A, Hannover, Pedsotalfachkaulfraw, Personalentwicklerin, Braunschweig

I der Wirtschaft ist das Thema
LCall Center” hochaktuell, Jeder
redet davon, jedoch st die Bedeu-
tung von Call Center immer Klar
und verstandlich? Was heifst und
bedeutet eigentlich , Call Center”?
Sall center ist eine organisatori-
sche Finheit, deren zentrale Aul-
gabie der telefonische Kontakt ist.
Grundsiatzlich konnen wir 2wei
Schwerpunkte in den Aufgaben des
SCall Centers” erkennen: 1., In-
bound”, d. h., dass die vingehen-
den Anrute zentral angenomimern
worden, um dic Anrater mit ibren
Antragen und Problemen kompe-
tent autzutangen, Und 2. ,0ut-
bound”, d.h., durch ausgehende
leletonaktionen wird Kundenin-
teresse geweckt und Kundenkon-
takt gekntiptt und vertieft,

Kompetenzen im Call Center
Generell betrachtet geht es im Call
Center um den Kontakt zu und mit
Menschen und das Kontaki-Medi-
wm ist das Telefon, Aus dieser
Sichtweise heraus stéllen sich dic
Fragen: Was far Personal mit wel-
chen Kompetenzen braucht es in
dieser Funktion als Agent (das ist
der Fachausdruck [ jemanden,
der Telefongesprache in einem Call
Center annimmt und fuhet) im Call
Center, um den Wanschen der
kunden und um den Anforderun-

gen des Unternehmens gerecht zu
werden? In der Praxis wird aus un-
serer Sicht deuatlich, dass Hir einen
konstruktiven Umgang mit Men-
schen, besonders am Teleton, Kom-
petenzen in den Bereichen Kom-
munikation, Gespriachstuhrung,
Kundenorientierung und der Ume-
gang mit Getahlen wesentlich sind.
Dies sind stark ausgeprigte person-
liche und soziale Kompetenzen,

Die Kompetenz Kommunikation

Die Kommunikation am Teleton ist
gepritet Cinerseits durch das Auf-
nehmen, das Empfangen dessen,
wis der Anrufer germe mitteilen
mochite, Dies geschieht durch auf-
merksames Zuhoren, Und anderer-
seits durch das Vermitteln, das
Senden von Botschatten und Infor-
mationen, Do dem Gespriichs-
partner werden Fakten, Wissen
und ein Gefahl von sachlicher Komi-
petenz und Wertschiitzung vermit-
telt, welche ihn erweitern und ihm
forttubrende Handlungsmaoglich-
keiten zur Limsetzung bieten.

Die Kompetenz Gesprachsfithrung
L der professionellen Gesprachs-
fihrung mit den Kunden und Inter-
essenten in einem Call Center-Kon-
takt ist es von grolser Bedeatung,
schnell und prazise zu erfassen, wo
der Gespriachsteilnehmer steht, was
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- Verdnderung heifst,
auch das Gefiihl
zu verdndern.
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zesse fuir sich, e Team oder Thre
Crrganisation anstolsen und gestal-
ten wollen, beraten wir Sie gorn.

or braucht oder sich wunscht oder
was wir thm daruber hinaus vermit-
teln und anbieten konnen.

Die Kompetenz Kundenorientierung
Im Sinne ciner hohen, d. h, ettekti-
vien Kundenorienticrung und Kun-
denbetreuung uber das Teleton
sollte dem Anruter immer das Ge-
tuhl vermittelt werden: Hier be
uns im Unternchmen sind Sie gut
autgehoben, werden wertsehatzend
und kompetent hetrent, uned wir
freuen uns, dass Sie unser Kunde
sind, Das sindd die Wiinsche von
viclen Kunden und bestimmt auch
von Thnen, wenn Sie Kunde sind,
lieber Leserln, oder?

Pamit die oben beschrichene wert-
sehatzende Kundenorentieruing
nicht nur eine Phrase ist, bezie-
hungsweise eine Forderung des Ma-
nagements, sondern als eine echte
und ehrliche Form der Kundenaori-
entierung und -betreuung umgesetzl
werden kann, ist eine Erweiterung
der Kompetenzen im bewussten
Umgang mit Getuhlen wesentlich,
Diese Kompetenz nennt man die
LLmotional Intelligenz™* 1)

Die erweiterte Kompetenz durch den
bewussten Umgang mit Gefiihlen
SOSStimmung e den Agentten im
Call Center Ist dann, wenn die An-
ruter Unsicherheiten, Schwierighei-

Das Call Center,

als Visitenkarte

des Unternehmens,
ist eine bedeutende
Verbindungsstelle
zum Kunden, die lhre
Zukunft sichert.

1) Die Emaotional
Kompetenz@© "

ist die Ressource der
menschlichen Zukunft.
Mehr als go¥ unserer
Kommunikation
gestaltet sich Uber

die Emotionalitat,
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ten komimunizieren uid diese
guklart haw, gelost haben
michten. Oder wenn ein Flul
vor Beschworden ins Unterneh-
men stromt, die ausgelost wurde

durch die Bekanntgabe von 2.8,

Ireiserhobungen, die im Allge-

meinen eine erste Unzutrieden-

heit beim kunden entstehen
lasst. Dann st eine bewuasste und
gelernte Umgangsweise mit Gie-
fuhlen, die eine cintuhlsame und
sensible Auswirkung aul den Kun-
den haben, schre torderlich.

Hiautig sind die Anruter dann
auch schon ungeduldig, gereizl
oder aggressiv, da sie 2B aneiner
Stelle nicht so weiterkommen, wis

1) Quellenhinweis:
Die , Emotional
Intelligenz @ * und die
JEmotional
Kompetenz® "

sind wesentliche
Bestandteile der
Ausbildung des

sie gern mochten, oder weil sie
selbst unzutrieden sind mit der
newen Situation. Die autkommen-
den Emotionen, wie 2.8 Wuat, Ag-
3D-Management’. Hressiont, Lny vrstandmis e, wer-
Das ,,3D-Manage-
ment* ist ein
Forschungsergebnis
aus dem Projekt
,Das Management
der Zukunft”, aus
der Wissenschaft
der Energalogie.
<> Energologie by Kapur
® ©™ Germany,
Hannover,
og4/2000

den dann an die Person abgeleitet,
die sie als ersten Ansprechpartner
Fraben, hier also an doen Call Cen-
ter Agenten als , Unternchmens-
virtreter”,

In soleh einem Fall st es tur den
Yeenten wesentlich, cin starkes,
reales Selbst-Bewasstsein zu haben,
unt den jeweiligen kunden
1. in seinem negativen Getuhl aul-
Fangen zu konnen,

2. dilterenzieren zu konnen, dass
das vermuttelte Gettihl das des
kunden st und nichtdas Getubl
des Agenten aulser man macht es
dazul, um

yoihm dann ein positives Geetuhl
von Annabme, Verstandnis ¢t
vermitteln 2u konnen, damit die
Gesprachsithrung auch wirklich
Preim Agenten bleib,
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Hierftir ist ein fundiertes Wis-
sert im Umgang mit Geluhlen
erforderlich, das zuerst erlernt
werden muld, um es dann um-
setzen und auch weitervernmit-

teln zu konnen,

Fin moglicher erster Schritt,
uim das Selbst-Bewusstsein zu er-
weltern, kanmsein, sich in den
unterschiedlichen Situationen im
cigenen Getuhl wahrzuncehmen.
I3, sich 2o retlekticren: Wie geht

es mir jetzt? Wie tahle ich mich
im kontakt mit den Anrutern?
Was konmumt bel mir an? Wie gehe
ich damit derzeit um? Was sind dic
Resultate? Was fir Handlungsmog-
lichkeiten habe ich derecit? Wie
will ich in Zukunft damit ange-
hen? Wie erfolgreich ist die daraus
resulticrende Umsetzung? Fte.

- S0 wie man in den

Wald hirein ruft, so

schallt es wieder
heraus.
Volksweishiin

Coaching als Entwicklungsarbeit und
Unterstiitzung fiir eine professionel-
le Arbeit im Call Center
LUim einen konstruktiven Umgang
mitseinen Geluahlen zu lernen, ist
es hillreich, vinen kompetenten
und verantwortungsvollen Coach”
an der Seite 2u haben, der in den
individueten Situationen Unter-
stittzung oder Beratung geben
kann —z. B, dann, wenn der Call
Center Agent nicht mehr weiter
weils oder wenn er einen Impuls
braucht, wm anders im Kontakt
it den Anrutern vorgehen 2u
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Sind auch Sie die/der umég)pu!.s—
Lesern, die/der zuerst
dic Weisheiten liest,
bevor Sie die Texte lesen?
Dann freuen Sie sich.
Wir haben mehrere 100 dieser
encrgologischen Sinnspriiche
fiir Sie in einem Buch
zusanunengestellt und gestaltet.
Nur als am@puls-Leser konnen
Sie schon jetzt fitr 69,- DM ein
Buch bestellen,

S0 % der Eiypghnen gehen an,
vinen gemcinniitzigen Vereln umnd'
S0 dienen der Kostendeckung.

Wir hoffen, dass auch dies
in threm Sinne ist,

konnen als gewohnt, Aus unserer
Sicht st os wunschenswert, dass diese
Coachingarbeit von der Fabrungs-
kralt, dic diesen Bereich verantwort-
lich leitet, umgesetzt wird,

Jedoch Kann ein regelmilsiges, 2. 13,
monatliches Coaching, durch externe
Beratungsprotis cingesetzt werden, um
diese neue  Emotional Intelligenz® “
zu vermitteln und um daraas die kon-
tinuicrliche Umsetzung in der tig-
lichen Praxis zu begleiten und zu re-
flekticren, so dass das Call Center mit
allen seinen Mitgliedern in eme Zu-
kunttskompetenz getithrt werden
kann: tir mehr Friole, mehr Profes-
stonalitat und mehr Kunden(-zufrie-
denheity,

Gerne stehen wir thnen fur weiter-
fiihrende lmpulse zur eflektiven Ge-
staltung Threr  Emotional Kompe-

tenz™  und dartiber hinaus auch in
Bezug 2u Kommunikations- wund Or-
ganisationsstrukturen hres Call Cen-
ters mit unseren Beratungsleistungen
sur Vertugung.

,Innovativ—energievoll - neu”

re Seminarbroschiire 2000/2001!

fon 0511/390 7559 .
fax ogn/3go 7548 .

Bestellen Sie jetzt
(faxen, mailen, fonen)




