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Beratungsansitze und Beitrage fiir
Menschen, Teams, Unternehmen

Sonja Herzog-Lang und Partner

Emotional-Intelligenz
Emotional-Kompetenz

aus der Lnergologie nach Kapur

Liebe ampuls-Leser!

Wer kennt sie nicht, die Emaotio-
nen im Alltag. Meist verpont, we-
nig gelieht, judoch allgegenwiirtiy
undd i der herkommilichen Bera-
tunesarbeit nicht gerade das The-
ma Nr. L. Bei uns jedoch war die-
ses Thema, welches It Forschung
aus der Wissenschaft der bnergolo-
e 97 Uodes Menschséing aus-
macht, schon immer ein Zentrales.
Ob es um Strategien und Budgets,
um Personal oder Produkte geht,
ab eine Entscheidung getrotten,
cine Auswahl vorgenommen oder
ein Kontakl gestaltet wird, immer
ist mindestens ¢in Getiahl im Spiel!
Sonja Herzog-Lang hat, im Be-
sonderen durch die intensive wis-
senschaltliche Mitarbeit als Wis-
senschaltlerin am Institut (Ausbil-
derin fur das 3dMANAGEMENT)
bezichungsweise durch die Beteili-
gung an wissenschattlichen Pro-
jekten inder Wirtschahtstorschung
am Institut far Energologic 0D
Hannover, viel Pionierarbeit he-
wisst mitgestaltet, so dass wii
Ihnen hedte in der ampuls N 23
eindge Trendsetter -Lrgebnisse,
-Erkenntnisse und -Uimsetzungs-
maglichkeiten dieser jahrelingen
gemeinsamen, fruchtbaren Arbeit
mit dem Institut e Energologic
[FE, Hannover, zur Verfligung
stellen.
Wit freden uns, wenn auch
Sie von den imnovativen und
praxiserprobten Forschungs-
arbeiten unseres wissenschati-
lichen Kooperationspartners
zum Thema Emotional-latel-
ligenz und Emotional-Kom-
petenz protitieren konnen.

Herzlich Thre
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Machtvolle Gefiithle

puls

Bewusstes Managen von Emotionen und Gefiihlen in der Fiihrung

Von Sonja Hersog=lang, Betriehspackgosing Susbilderin tir das SdNIANAG -
MENT, uid Michael Witzke, Pipl Sozialdkonany, Traimer He das SdMANAGT -

MENT, SHIE-Hannover

Cieflile haben mehr Machit als
Gredanken: Machtspicle, Mobbing,
Geruchte statt Fakten, nicht einge-
haltene NVereinbarungen odder falseh
verstandene Absprachen. lmmer
veicder tuchen im Unternehmens-
alltag Sttuationen aul, in denen
dicse und ahnliche Phanomene
cazu bahren, dass viel Zeit und -
Craie in emaotionalen Sitwationen
verhraucht wird, ohime jedoch einen
Arheitsprozess, oin Projekt oder
cinen Auftrag wirklich produktiv
weiter 7u tubieen, Der Schaden, der
in Unternehmen durch diese nicht
retlektiorten Formen von Emotio-
nalitat entsteht, ist mmens, denn
die Ernotionalitat raubt Mitarbei-
tern vieltach Zeit, kealt, Motlvation
uned micht zuletzt die Energie, dic
dann an anderer Stelle tur eine kon
struktive Limsetzung fehilt.

I Mo Frage, die uns in unserer Cod-
chingarbeit and 0 Entwicklunas-
workshops e Fuhrungskrétte,
Fearms oder Projektieiter immed
wieder gestellt und thematisicrt
wirdl, ldutet: JWie kann man als
Fulirungshraft dazu beittagen, sol-
chesitwationen 20 vermeiden oder
Zuomeistern bew, handlungstiahig
Zu Dleiben and neoe lmpulse 7u
Setzen, wim ddr gemernsamen Ar-
Boit wieder e konstruktive Aus-
richitung zu geben? Die Losung
hendst: Limotional=-Tntelligenz aus
der Lnergologic nach kapur.

Nt der Diskussion wim dine ganz-
hertliche Personalentwicklung er-
langt das Thema Fmotionale Intel-
ligenz poomer mehr Aulmoerksam-
ket In Wissenschatt und Wirtschatt,
Nicht zuletzt, weil am IFE Institut
tur Inergologie i Hannover div
Emotional-lntelligens und bmotio-
nal-Kompetenz aus der Energolo-
gie nach kapur seit mehrals 15 [ah-
ren wissenschaftlich ertorscht wird

wned abs Basisergebois auch in des
Wirtschaftstorse hung des 1FE in
I'rivjekten wiv 2. B Das Manage-
ment der Zukunft” eing praxisori-
entierte Anwondung tindet

Lrgehnisse aus dieser Forsehung
woerden i innovativen Beratungs-
ANsAtZen umgeselzt, Sie basieren
aul der Erkenninis, dass Gelulle
undd Emotionen Auspangspunki
und Quelle tur das Denken wnd
Handoln des Menschen, auch im
Unternchmensalltag, sind, [ras
Getith], mat dem etwas nmyesetzt
wird, 15t ¢in entscherdender Fak-
tor fur den Frtolg. Dennocin Ge-
tuhl in einer konstrukbiven Aus-
richtung motiviert, gibt kratt und
uberzengl, Lin GeetGhl in ciner de-
struktiven Ausrichtung schwaclhit,
erschoptt urd isoliert.

Die Emotional=Inelligens, in die-
sem Sinnd angewandt und wmge-
setrt, stellt cin vielfach ashier noch
ungenutztes Potenzial fur Fulirungs-
Kratte uned Key-Treaple in der Wirl -
schalt dars Der Bereich der Gefiihle
und Emotionen und der Umgang
damit wurde in der Wirtschalt meist
dusgeklamimert, wenn es dartm
wing, erfolgraiche Fihrung zu v
mitteln, Znkinteig gehort das be-
wusste Managen yon Lmotionen
sunden Fuhrungsaufgaben ciner
jeden Fuhrungskralt

Lnd num einen Klemen Austhog
i die Begrittsklrung: Was st ei-
gentheh Emotionale kompetenz !
Fmotionale Kompetens sprichi
geman das Wesentliche an, | das

Fmoticonale. Das Limolionale ist
ganz cintach eme Energiepoteny,
cine hohe Ressource: Jedoch ge-
stalten auch Potenzen thren Wert
erst in der Anwendung. Hierza st
il Bewisstsein Hir diese Potenzen
notwendiyg,
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Limotiotalen Kempetenz geht es
um die Vermittiung dieses Bewtisst-
seins 2u ciner schon vorhandenen
Frmotionalitat oo cinem moglichen
Ulmgang mil didser, Zum Beispick
b als Fihruneskeaft bin emotionil
in ciner Komimuonikation nnt cinem
Mitaheiter oder ich argere mich
aber einen nicht eingehaltenen
Lictertermin oder Zusagen werden
picht cingehalten. Dank meines
Fmoticnalen Kompeteriz binchin
der age, meing Gotuble wahrzu-
nehinien, sie zu ditterenzieren wnd,
dacich gelernt habe, mich zu ent-
scheiden, kann ich jotzt sotort ¢i-
pen newen und konstruktiven Uhim-
gang e mich nvdioser emotioni-
fon Situation gestalten,

Was ist Lmotional-Intelbigenz aus
der Energologie nach Kapur? Hier
gilt s zu verstehen, dass die batel-
ligenz nicht aus dem emotionalen
Bereich kommt, sandern dic Intel
ligenz aus der Vertugung derselhin
komimt, Das betlst, wir haben eind
konstruktive Lnergivpotenz, die uns
als solehe bewnsst ist, nnd wir wen-
den diese Ronseguent an, Zun Bei-
spiel beim Thema Rauchen: viele
NMuenschen bravchen selu lange, Dis

Das Leben ist ein Ozean.
Und die Gefiihle sind
wie ein Navigations-

system, die es zur Orien-

tierung braucht, um an
das gewiinschte Ziel
zu kommen.

<k by Kapur,
Beguthder der Engraologie

sie ihre konstruktive Energiepoteng,
Sch dbernehme dic Verantwortung
fir mich, alles fur meine Gesuang-
fretl 2o tun and hore mit dem Rau-
chen aul™, konseguent anwenden.
Wenn wir day tun, nutzen wir div
vorhandene Poteng, inden wir sie
konstruktiv for uns in die Anwen-
dung bringen - eine sehr hphe
Kunst = Lmotional-Intelligenz aus
der Inergologic nach Kapur,

Wer will das nicht, alle vorhan-
denen Potenzen und unglaublichen

Rossourcen in die konstruklive
Umsetzung bringen und far jeder-
mann anwendbar gestalten!

Damit ek als Pulirangskratt auch
in emaotionalen Situationen hand-
lungstahig sein kann, braucht es
cine sensibilisierte Wahrnehmungs-
tahigheit M Fmotionen. O erle-
Pen wir, dass wenie dilfferenziertes
Bewusstsein zu extroverticrter, in-
trovertivrier, subtiler oder oftengr
Fmotionatitit oder Getublen da
ist. Aueh deren Herkunfr, Ursachy,
Ausprigung und Auswirkung gilt
es wahrmehmen 2o lernen, Unbe-
arbeitete cmotionale 'hanomenc
i Unternehnien sind laat For-
schungsergebnissen des TFE i
Hannover die Hauptarsache far
hahe Krankheitseaten, Motivalions-
tiers, mangelnde Kreativitat und
nicht zuletzt schlechte wirtschaft-
liche Frgebnisse.

Waollen Sie mehr uber unsere Ar-
it wissen oder hre individuelle
LLmotional-kompetenz oder Hhre
Slmotional-Intelligenz® erforschen,
dann melden Sie sich bei uns, Aut
unserer Homepage twww, herzog-
lang.del Tinden Sie noch mehr zu
diesem Thema,

Innovation pur aus der Wissenschaft der Energologie
Das 3dMANAGENMENT nach Kapur. Die innovative Ausbildung fiir zukunftsorientierte Fithrungskrafte.

Vo Clisisting Worms, Aushilderin i das SOVMANAGEMENT, Gesehadftsiinfung am IFE Tnstitut e Fnergologic, Tlannover

Alles, was ist, ist Energie —
die Wissenschaft der Energologie
Zeit, Geld, Tebenskralt, eine Ro-

lex, ein Diacheln, vin sonniger Tag,
din Vertrag = letetlich ist all dies -
e hestimmite borm und Art von
Lergie. Ohne Energie kann nichts
existieren: Fehlt uns Fnergie,
tubhilen wir uns schilapp, krank odel
soliort. Haben wit viel Energie,
konnen wir , Bawme ausreibsen”,
haben cine tolle Ausstrablung, ge-
lingt uns alles teichter und sehnel-
[ o

Die Prage ach der Envrgie st al-
soreine wesenthiche und das beson-
ders O jeden Manmager und jedes
suktmttsoricenticrie onternehmen,
denn nur wenn Sie genug Laergie
Baben, tm Dinge 2o gestallen und
A erreivhien, siod Sie ertolgreich

Daas WE Institut fie Eoergologic
i Hhannover ist weltwert die wis-

senschattliche Institution, welche
die Inergologie (die Lehre von bn-
ergiel nach kapur betreibt, Als
Grundlagentorschung erdtfnet sie
ganz neuartige Perspektiven und
Maoghchkeiten in den herkOGmmii-
chien Wissenschatten wnd im Be-
sonderen b der Wirtsehalt,

I der Abteilung Wirtsehattstor-
sehumnge bat das T das Projekt
[as Management der Zukuntt”

dnder der wissenschalthichen Lei-
tung von Ao Kapur, dem Begrtindoer
der Energologie, ins Leben gerulen,
[ty Zusammenarbeit mit Beratungs-
unternehmen aus der Wirtschaft,
U, PMS Personal Master Systems
pregenerative Wirtsehafts- und Un-
ternehmenssysteme) und SHL Son-
ja Herzog-Lang und Partner (Orga-
nisationss und Personalentwick-
g, ist es moglich geworden, ein

Das, was wir iiber unsere Gefiihle
lernen kinnen, konnen wir iiber
den Verstand nicht lernen.

@ Dy Kupir,
Beartbitler der Facrglont




absolut innovatives Forschungser-
gebnis 2o schallen, was das Mana-
gement der Zukuntt ausmachen
wird: 1as ddimensionaleMANA-
GEMENTY. Die daraut autbauende
SUMANAGEMENT-Ausbildung 1st
lhre bintrittskarte in dic Zukuntt,

Die Symbiose Mensch -

i Der Mensch steht im Mittelpunkt
Die Wissenschalt der Fnergologie
Bt ein eigenes Menschenbild, das
den Menschen in irrer Symbiose
darsteltt und div Grundlage bildet
tir die OKtrale Psychologic@ aus
der Psychotogie der Energalogic
Frarch dic ORtrale Psyehologiv
wird erstmals . ader Ursprung
von Getuhlen deatlich (die ubri-
wens die machtigste Energiepatenz
sindd, die es gibt) und der Ursprung
von Gedunken aufgezeigl - dice
micht sooviel Gewicht haben, wie
man immer glaubte. Diese und an-
ere Lrgebnisse aus der lorschung
der Fnergologic warden fur Sie im
LWIMANAGEMENT zusammgetasst
und verschatten lThnen in der prak-

tischen Anwendung im Unternet-
menskontext ganz neue Moglich-
ketten:

Nicht das Bewusstsein
wird verdringt, sondern
die Wahrnehmung des
Bewusstseins zum
Gefiihl wird verdringt.
Ein Gefiihl Lisst sich
nicht ausschalten.

G&"c" by Kapur,

Aegremder der Energolugie

am  puls 1. Quartal 200

Ihre moglichen Ziele in der
3dMANAGEMENT-Ausbildung:

Mehr Erfolg durch:
Fineerweiterte bmotional-Tntelli-
genz und bmotional-kompetena
e Fabighdiv zur Ditterential-
Gedankentubrung
Fine Steigerung Threr Entschi-
dungskompetens

Mehr Umsetzung durch:

Mehr Falirung von Prozessen

und Zvklen im Ulntermehnmen

Fine Entwicklung Hrcs System

denkens

FIne grofsere SIressresistens

Muhr Selbsthewsstsein i
Oktrale (8 Pfeiler)
Psychologie a. d,
Psychologie der
Energologie ist ein
Fachbegsiff als Wort
schopfunga d. E
[okto = lat, acht
real = lat. wirklich)

Mehr Gewinn durch:
Wissen uber die Svmbiose Mensch
Ftiziente Mitarbertertuhring
Fahigkeil zu Hochstleistungen

Fordern Siejetst mehr Inlormaltios
nen zur SdMANAGEMENT-Aus-
bildung mit dor Antwortkarte aut
dem Umschlag an.

Das Management der Zukunft ist dreidimensional!

Was ist die 3. Dimension?

Von Christing Worms, Ausbilderin fir das JdNANAGENENT, Guschaftstaheong am WE Tnstitut o Energologic, Hannove

Dimension bedeatet laout Duden
SAusdehnung, Ausmals, Bereich”
und lasst sich ant den Llateinischen
Begrifl di-metini nach allen Sei-
len hin abmessen® zurackbilren
Bezogen aul einen Raum ist der Be-
STt der Dreidimensionalitdl wei-
testechend verstandlich und wird
auch Lindldufig gebraucht, Man
misst Hobhe, Breite, Lange und
kann so cinen dreidimensionalen
5 Kowper i seinen Ausmalsen erfassen

Was bedeutet nun Dreidimensiona-
litdt in Bezug zum Management?
Was gibt es hier ,abzumessen?”
Beginnen wir am Anfang und be-
trachten wir zuerst die 1, Dimensi-
on. Was kann dassein? Was pstoder
erste Marameter, aul den wir Bezug
nehmen konnen? Ja nchtig, wir
selbst, als Individuum, als Mensch,
als lebendiges Wesen. Oder, einntal
dimensionaler ausgedruckt, das Sein
als solches, unsere Existenz, Denn
vor wo sollten wir etwias betrach-

’——

ten, wenn nicht aus uns heras?
Vich die 20 Dimension ist schnel)
sotunden: Jegliche Form von (e-
dankentithrung bewegt sich zum
Beispiel in cinem bipolaren Kornti-
puuy schwarz und weild, jaound
netry hell und dunkel, pro und
corttra sind die jeweiligen Frd-
punkie e¢ines Malistabes, der die
Aweidimensionalen Phdnomene
unserer Welt ertasst, Diese nehmen
wir ubor unsere Sinpe aul und ver-
arbeiten sie tagtaglich, Meistens,
ahie cin difterenziertes Bewusst-
sein dazu zu haben, Das menschli-
Che Gehirn ist dazu da, Inlormatio-
nen autzunchmen und auch quszu-
worten, Wir werden in dieser Tatig-
ket des |, Denkens” und L ernens®
von kindesbeinen an geschult. Als
ausgehildeter Manager vertugen
wir dann aher cinen ansgeprigten
Intelekt, haben Fach- und Sach-
kompetenz sowie Methodenkom-
petens erlernt, besuchen Kurse, le-
sen Fachartikel und bilden s im

Optimalfall taghch weiter, So viel
Zur 2 Dimension,

Lim s ciner FRiche vinen Raum
AU komstricren, wahltman ginen
neven Punkt, der nicht aul dicser
Plache feet, Was jedoch legt aulder-
Halby der bislang sermessencn und
tiaglich genutzen Paramater? Wao
ist der Tunkt, den es neu Zu setzen
S, wmeine neue Dimension 2o
crOftnen? Figentlich ganz cintach:
I Getuhl! Das Gebahl Lisst sich
intellektue!l micht wirklivh ertassen
(Sie konnen ja cinmal versuchen,
den Antang oder das Ende von |le-
e oder Angst festzustellen), und
hiermit erotinet sich die 3. Dimen-
sion.

Doch Moment! Getuhl st doch
nichts Neues, werden Sie vielleicht
denken: Is begleitet uns cigentlich
imimer, den ganzen lag, Wir Hih-
et uns mide, hungrig, traurig,
elucklich, sutricden, unzutrieden,
sind genervt, frustriert, friscly ver-
lebt ete. Ja, das stimmt, das Getihl




1. Quartal 2001 am

Herzlich
willkemmen (n
dery. Dimension
des Managements

Dernachste
Aushildungszykius
startet im

2. Quartal zoo.

LOpti Management"it
heiftt, das Beste aus
Ruckmeldungen oder
eirer Situation zu er
kennen und zu neh-
men, um sich selbsi
sowlt die Unterneh
mensprozesse wert
schoptend und erfolg
reich zu gestalten.

puls

istrundsatzich ein Urprinzip des
[ehens und damit sehon ldngst (da.
Was tioch tehlt, ist uniser Bewusst-
sein dazn = oder hesSer gesagl, ey ist
ROCT NCRE SOausgepragl, wie es sein
masste, Vo e beginnt die 4 1=
PRCHSTON — 111 Wnseren) Bewussisein)

Was hat jetzt das Bewusstsein zum
Gefiihl mit Management zu tun?
Fokussicren wit cinmal die Antgabe
vines Managers: Lr managl Preozes-
se e koordindert Autgaben, Perso-

oval, Findnzen, und das alles soll
maglichst erfolareich, schnell, etfi-
lent und zukunttsorientivre ge-
sehehien, Was Sie dazu brauchen,
cin diesen Anspruch auch wirklich
it div Praxis wmsetzen zu konnen,
ISL LU nur einiges 2u nennen
cin gesandes Selbstbewusstsein
vin klarer Wille
brlolg
e Fahigkeit, sich klar und cin-
dewtig 2o entscheiden
ausgepragte Fmotional-kompetenz

Rereativitat und Flesibilital
die Berensehatl, sich selbst 2u
motivieren
Die Fahigkert, sich selbst zn
FCgCIerivren
Ul alle divse FBigenschatten haben
ihren Ulesprung i aelahl, Wenn
Sieeln Bowuasstsein zu e Ge-
tiihl haben, dann mussen Siees
nicht dem Zatall dberlassen unid
konmnen erfolgresch Thre Zukunit
gestalten! 3
~ Wir helfen Thnen gerne dabei. '

Vom , Beschwerdemanagement” zum , Opti-Management“©
Was der Kunde der Zukunft braucht

Vo Silke AL Hannover, Personalenmwicklering Pessonaltachkautfraw, Traimerin e das SdNANAGEMENT, SHL-Hannewer

Wer kennnt das nieht: Man

fuhlt sich gut and alles alt prima

bis zum Beispiel ein Anrub eingehi
und cin ungehaltener Menseh am
anderen Fnde der Leitung seinen
moglichen Frist tber cineangekn-
digte Prewserhohung heranslisst
Obwobht muan brevodlich st ed
sich bemiht, sein Gegenuber zu
verstehien und i seinem G-
fubl actzufangen, wird e5 o noch
sohbimumuer, Der Tawist celaulen,
und man muss aufpassen, dass man
den Arger nichit an andere Personen
dhertragt oder gar in sich L hinein-
risst . Beschwerden werden im All-
pgemeinen als negativ emplunden,

und niemand mag sie wirklich!

Was heiftit ,Beschwerdemanage-
ment"?

Woenn wir das Waort Beschwerde
cenauer betrachten, erkennen wir,
ass an sich sehon dicses Waort
pegdtiv befastet ist und es auch
eine solche Auswirkung hat: wie
eine Last, dic man mit sich herum-
seRECpPL wen man sie erst ginmal
Dekommen bat und die man ver-
sucht, so schnell wie moglich wie-
der tos 2o werden. Ein bedrickendes
Cretuh! der Unsatriedenhert tritt
ein, und es wird anstrengend und
muhselig, diese , Beschwerde! so zu

=4

bearbeiten, dass alle Beteiligten mit
der Fraebnis audrieden singd.

Dhas Wort L Beschwerde (Svio-
i auchs Veto, Einsproach, Pro-
test) had seinen Lrspreang in de
Crertchsbarkeit, Dot wird dic Be-
schwerde als Rechtsmittel gegen
gerichthiche Beschlusse oder Ver-
fOguneen cingeseta. Die Uher-
prafung aul Berechtigung der Be-
schwerde ertolet dann durch in
pdchst hoheres Gerichit,

Die Schuldigensuche im ,Beschwer-
demanagement"?

Ly Uinternehmenskontext konnte
dies bedeuten, dass der Vorgesetz-
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e, wenn er von einer Beschwerde
ertabiet, alle Fakten pruft, 7. Boden
\blaulprozess oder das Verhalten
und Handeln eines Mitarbeiters
oder den Auttrag, den er vom Kun-
den verstanden hat. Dadurch ha-
ben Sie die Moglichkeit, cin gutes
Frgebnis turalle Beteiligten 2o tin-
den! Meistens jedoch erleben wir
in der Praxis, dass es eher darim
veht, einen JSchuldigen™ 2o su-
chen, den dann eine entsprechende
SStrate e Das kann jedoch
nicht das Ziel ¢ines Beschwerdema
nagements sein, i dem Wachstam
erwunscht ist = inshbesondere im
Bereich der Kunden- ungd Dienst-
Jeistunpsorienticrung.

Llim vine andere, neue Denk- und
Handlungswoeise 2u erreichen, ist es
notwendig, auch dber den Begritl
cinen neuen lmpuls 2o setaen, und
datiir haben wir den Begritt , Opti-
Management™e geschatton!

Was heillt ,,Opti-Management" ©?
Aus unserer 'erspektive hetlst |, e
H-Management" zu erkennen,
dass inallen Kockmeldungen, die
offen and verdeckl an uns kommu-
miziert woerden, Motenziale und zu-
gleich Chaneen beinhaltet sind.
\us diesen konnen Sie dann Opti-
niecungen tur sich, den Kunden
ured das Unternehmaen wertschop-
fend und erfolgreich durchhibren
renn ohne diese woertvollen Rick-
meldungen wardd uns so manchies
gar ik auffatlen, Auch das nicht,
was manchimal gerne unter den
Fisch gekehrt wird, jedoch genauso
seinge Wirkunyg hat.

Betrachten wir nun das  Beschwer-
demanagement aus der Perspekii-
sedes L OME-Managements™s, so
Kannen wir erkennen, dass oy sich
Bt Opti-Management™ s am
vinen schopterischen und lebendi-
wen Prozess handel, der perma-
nent reflektiert werden will und
sich verandert. Diese Dyvoamik ist
auch ertorderhich, wm ein Unter-
nehmen vital, hewealich und ubey-
[ehins- hew, wetthewerbstahig 2o
fihiren. Fine der Grundvoraussel -
sungen dalur ist, dass man mit
Freude, Zuversicht und viner beja-
henden Lebensaultassung dem
Anruter bzw. dem Kunden begeg-
net, Das istdann am Besten mog-

lich, wenn Sie ¢ine ¢benso positive
Linstellung haben in Bezug zu Th-
rer Titigheit, threr Abteilung und
Ihrem Unternehmen.

Dazu gehort grundsitzlich die

abhigkert, Fehler, die in der Ver-
gangenheit geschehen sind, akzep-
tieren zu lernen, damit Sie schon
i der Gregenwart die Zukunft ge-
stalten Konmen: Nur so st eing
Ieue bzw, eine optimicrte Entwick-
lung fur mehr Erfoly moglich, Ziel
des L Opti-Managements “© st es,
das Optimum, o b das Beste
sichy den Kunden, das Team und
das Hnternehmen zu erreichen,
Gierne wollen wir Thnen nachiol-
gend einige Handlungsmaglich-
Kerten autzeigen, wie Sie aul dem
Weg zum , Opti-Management™< dic
crsten Schritte dorthin gestalten
konnen:
1. Nehmen Sie bewusst dive Per-
spektive des Beschwerdemanage-

ments” ein und dann die Perspekti-

am  puls 1. Quartal 2001

vedes , Opti-Managements™©,
Hiertur kémnen cinige Fragen zue
personlichen Retlexion halfreich
sein, wie 2. B Was tallt Thnen in
der jewetligen Perspektive aul?
Was ist Thoen wichtig 2u erreichen?
Wie wiinschen Ste sich persontich
den Umgang mit Rickmeldungen
und deren wetterem Verlaut?> Was
wird bishor datiir getan? Wis
winscht sich der Kunde = wice will
er behandelt werden? Wollen Sie
etwas daran verdndern? Fre.

2. Entscheiden Sie sich jetzt bur ei-
ne Perspektive, die Sic gern vertre-
ten wollen, Schatfen Sie sich bivr-
tur cine klare Position. Sollten Sic
sich tur das . Opti-Management
entschieden haben, dann lesen Sie
hitte weiter:

A4, Herzhich Willkommoen!

4, ur den Beginn, um den ersten
Schritt zam |, Opti-Management
eehen zu konnen, ist es wesentlich,
dass Sie alle Ruckmeldungen, die

UNSERE SEMINARE ,,OPTI-MANAGEMENT"©

DYNAMIK UND BEZIEHUNG IN DER DIENSTLEISTUNG

HOREN StE DEN HERZSCHLAG IHRER KUNDEN?

Ihre Produkte stimmen. Ihre Dienstleistungen stimmen, Ihre Mar-
ketingstrategien sind geschickt. Es gibt genug Kunden, die einen
Bedarf haben. Was sollte die Geschaftsbeziehung dann noch ver-
hindern? Ganz einfach; der Mensch!
Kontakt und Austausch gestalten sich aus Interesse und dem Wunsch
nach Befriedigung eines Bediirfnisses, das heift, eines Gefuhls,
Dieses gilt es, in allen Facetten praxisorientiert zu managen.
Zielgruppe: Fiihrungskrafte und Mitarbeiter, die im Kontakt mit Kun-

den stehen
Dauer: 2 Tage

Ihre Investition: DM 1590 DM + Mw5t.
Termine: 02.- 03, Mai 2001 und 16.-17. August 2001

Das PoweRr-CALL CENTER - DIE KRAFTVOLLE VERBINDUNG

Das Call-Center als wesentliches Verbindungsglied zwischen thren
Kunden und lhrem Unternehmen wird immer entscheidender fir
Ihren langfristigen Erfolg. Sie als Fuhrungskraft haben sicherlich
erkannt, dass die Gegenwarts- und Zukunftskompetenz in der
Emotional-Intelligenz aus der Energologie nach Kapur liegen
kann, um lhre Agenten kundenorientiert und erfolgsbewusst zu

fuhren und zu leiten,
Zielgruppe: Flhrungskrifte
Dauer: 2 Tage

lhre Investition: DM 1590 DM + MwSt.
Termine: 18.-19. luni 2001 und 3.- 4, September 2001
Ausfiihrliche Seminarbeschreibungen bitte anfordern (S. 8),
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an Sie herangetragen werden, ak-
zepticren(!). D hy, dass jeder
Mensch die Berechtigung hat, sei-
ne cigene individuelle Perspektive
und Meinung unverbindlich darzu-
stellen, Wenn 2. B, jemand die per-
sonliche Ertahrung gemacht hat,
dass die roten Autos schneller tah-
ren als die schwarzen, dann st das
erst einmual so fur diese Person!

5. Hilfreich fur die Akzeptanz ist
es, die Bewertung ingut” oder
ssehlecht” sowie | Blod” oder |,in-
teligent” erst cinmal herauszu-
nehmen und diese Aussage als sol-
che, nambich als Fakt, zu betrach-
ten und autzunehmen. Erfassen Sie
dann diese Fakten und verbinden
Siediese it Threr eigenen Perspek-
Live als eine mogliche Erwéiterung
tir Sie selbst, tur Thre Organisation
urd duch als eine Anknupfungs-
moglichkeit an den Anruter hzw.,
[hren Kunden, damit dieser sich
von Thnen verstanden und gut aut-
gehoben tuhl

G, s st wichtig zu erkennen, dass
alle Ruckmeldungen den Wuansch
beinhalten, eine Hilte far sich selbst
zu bekommen, Sie sind der- oder
dicjenige, der/die in der Lage ist,
dem Anruter zu helten, Seien Sie
cintach e ihn da und geben Sie
thm das Getahl vonsachlicher
Kompetenz und Verstandnis: 1) e,
wenn z.o Boein Ancuter im Stress ist
und er selbst nicht weils, an wen et
sich mit seinen Fragen wenden
Kar, dann kann es hiltreich sein,
Ruhe hineinzugeben. Dies kann
dadurch geschehen, dass Sic erst
cinmal erfragen, um welche
Situation es sich handelt und was
er braucht, um thn dann kompe-
tent an den richtigen Gesprachs-
partner weiterverbinden zu kiinnen.
7o Die Emotional-Intelligenz aus
der Energologie nach Kapur lehrt,
die wesentlichen rationalen Fakten
von den Emotionen difterenzicren
zu lernen, so dass Sie sich dann
daraus tar die Fakten entseheiden
konnen, die tar Ste und Thr Unter-
nehmen als auch e den Kunden
wertvoll und gewinnbringend sind,
Wenn 2z, 5 ein Anruler sich darii-
ber lautstark beschwert, dass ilum
schon zweimal versprochen wurde,
dass er zurackeerufen wird und das
noch nicht geschehen ist, dann
sollten Sie diese Intormation, dass

Kommunikation
Verdnderungen
bediirfen mehr

Kommunikation.

. '$ e Kapur,

Beartiider dor Energalogic

er nicht zurdekgerufen wurde, dls
cinen Fakt autnehmen und nicht
die Tautstitke der Aufierung bzw,
die Emotion. Hier Konnte ¢s hill-
reich sein, dass Sic sich benm Anru-
fer fur die Information, dic or [h-

Kundenzufriedenheit

nen gegeben hat, bedanken, Teilen
Sieihm 2, Beauch mit, dass Sie sich
perséntich darwm Kummern wer-
den und ihm gine Ruckmeldung 2u
dem Ergebnis peben, Bitte tun Sie
das dann auch!

S Drer ndichste Schritt beinhaltet
die kanstruktive und auch kraft-
volle Gestaltung der Umsetzung in-
nerhally Iheer Organisation, damil
diese Situation in der Zukuntt nichit
mehr geschehen kann, Dies kann 2,
. 5o gestaltet werden, dass Sie die-
seneu gewonnenen Intormationen
an die datir verantwortliche Orga-
nisationscinheit/Person geben unid
dalbir sorgen, dass es zu ciner Ver-
dnderung kommt, die allen cinen
Vorteil bringt. So kann auch hier
das Optimale tir den kunden
durch Organisationsveranderungen
errcicht werden. Gestalten Sie Lhre
Kundenorienticrung lebendig!

9. Der kKunde der Zukunit braucht
SOpti-Management"© (siche Grafik)
Wallen Sie mehr dariber erfah-

ren? Dann rufen Sie uns vintach
an. Wir geben Thnen germe weitere
Impulse in ginem wetterfuhrenden
perstnlichen Gesprach.

Opti-Management®
in der Anwendung

=P Beschwerdemanage ment
Inder Anwendung

1= Telefonat geht ein

2 = Einbringung der Beschwerde seitens

des Anrufers/Kunden
3= Ruckmeldung an den Anrufer

4 = Aufnahme der Ruckmeldung

r - Gesprachsverlauf

5= Weitergabe der Optimierungsmaglichkeit an

die verantwortliche Organisationseinheit/Person




Wie wahlen Sie Fithrungskrifte aus?

Impulse flir eine optimierte Bewerberauswahl -1, Teil

Von Sonje Herzog-Lang, Betriebspadagoging Ausbilderin tur das SdMANAGEMENT, und Michael Witzke,
Dipl. Sozialokonom, Trainer fur das SdMANAGEMENT, SHE-Tannover

[he Auswahl von Fahrungskrat-
ten stellt Unternehmen immer wic-
dur vor eine verantwortungsvolle
Aufgabe. Die Frage, welcher der Be-
werber die 20 besetzende Position
i der gewlinschten und erforder-
lichen Art und Weise austullen
wird, ist nicht immer feicht und
vindeutig zu beantworten. s An-
Torderungsprotil reicht in der Rogel
von der tachlichen Komipeteny
tber die Methodenkompetenz bis
hin zur sozialen und persdnlichen
Kompetenz (siehe hierzu auch un-
seren Artikel [ Detinidren Sie Kom-
petenz neu” von Songa Herzog-
Lang, in am- 'puls Nr, 22},

Die Methoden und Vorgehenswei-
ser in Bezug 2o ciner aussagekralti-
een Analvse dicser Parameter sind
i vichachen Verottentlichungen
sum Thema Personalauswahl fir
jedermann nachvollzieh- und an-
wendbar beschirieben. Ot jedoch
bleiben wesentliche Faktoren, im
Besonderen in Bezug zur Emotio-
nal-kompetenz aus der Energologiv
nach Kapur, bei der Personalaus-
wahl unberucksichtigt., Wir wollen
Ihnen mit diesem Artikel einige Im-
puilse geben aus cinen bewdhrlen
Attsswahl=Instrumentarivm, das Son-
ja Herzog-Lang entwickell hat und
vormn SHE-Team erfolgreich ange-
wandt wird, So konnen Sie e Aus-
wahl von Fulirungskriften wirksam
optimicren.,

Emotionale Stabilitit

Fahrungskeatte sind Leistungstri-
por, Eontscheider und Impulsgeber in
Organisationen. Sie Hilren vielerled
untersehiedliche Mrozesse, zuny il
paarallel und tragen in ihrer Funktion
Verantwortung tiar die Hlandlungen
des Unternehmens und seiner Mit-
arbeiter. U dem gerecht zu wr-
den, st eine hohe ecmotionale Stabi-
litat ertorderhich, diees den Fih-
rungskritten ermoglicht, sich jeder-
zotl konstruktiv und ressourcenor-
entierl zu gestalten, um in dieser
Ausrichtung auch alle Prozesse und
Mitarbeiter fuibiren 2u konnen. Dies
isteine der Grundvoraussetzungen

flir cine ertolgreiche Fahrung, denn
die Getuhlsausrichtung, inder cine
Fuhrungskraft fihict, setzt sich aul
jedden ball um. Beispicl: Wenn ich
als Fithrungskraft denke, Mitarbei-
ter sined bezahlhe Feinde oder ich
denke als Fahrungskeaft, die unter-
sehicdlichen Fahigkeiten der Mitar-
beiter eilt os 20 koordinieren. Das
Motto heifst Pass auf, was Du fuhlst,
es kommte Wahrheit werden!

Es gibt keinen Gedanken
ohne ein Gefiihl.

<> by Kapur,
Begrlindet dey Efiergologle

Das Managen von emotionalen
Situationen

\ulgabe von Fuhrungskratten ist es,
auch dann cine konstante, konstrk-
tive Austichtung zu bewahren, wenn
Widerstiande, Zeitdruck, Unzuverlis-
sigheit und ahnliche Faktoren dic
Iithrung von Prozessen erschweren.
Denn besonders in schwierigen Si-
tuationen steigt auch die Emaotiona-
litat i Organisationen. Stress raubt
den Mitarbeitern Energie, Verzoge-
rungen fm Projekt fabien 2u Uber-
forderungen und Termindruck usw,
Besonders in solchen Situationen
sind Frihrrungskrafte mehr denn je
Yorbilder fir ihre Mitarheiter, Sie
sitnd Foergictrager und -versoroer
und als solche besonders getordert,
damit das Unternehmen, die Abtei-
lung oder dic Mrojektgruppe hand-
lungstahig bleibt, selbst wenn amde-
re es nicht mehr sind.,

Cezielte Interventionen

Um iiber die  Emotionale Stabilitat”
und ,Das Managen von emotioni-
ey Situationen® von Bewerberlin-
nen eine Aussage machen zu Kon-
nen, st es wichtig, schon im Lrstge-
sprach durch geziclte Interventio-
nen zu uberprifen, in welcher emo-
tionalen Vertasstheit der/dic Bewer-
berln ist, Wie gehit er/sie selbst niit
crmotionalen Situationen um, urd
welche bewussten urnd nicht (selbst

am  puls 1. Quartal z00

bewussten Ertahrungswerte ans dem
Fiahrungsalltag sind da?

Dies kann beispielsweise wic folgl
wimgesetzl werden: Bauen Sie Thr
Bewerbungsgesprach so auf, dass Sic
Kleine emotionale Heraustorderan-
gen, Autgabenstellungen, Auftrdge,
Ubungen und Austauschszenarien
cintbauen. Diese sollten situations-
und funktionshezogen erarbeitel
werden, um e emotionale Stahi-
litit und das Managen bz, den
Umgang mit emotionalen Situatio-
nen erfassen 2u komnen.

Lime diese Form von Auswahlge-
sprachen fuhren su KGnnen, brauchi
jede Person, die Personal auswihlt
sebes cine Pulrungskratt, sei es doer
Personalentwickler oder die Perso-
nalleiterin = selbst ein erweitertes
Bewusstsein zur Emotional-Kompe-
tenz und Emotional-Intelligenz ans
der Energologiv nach Kapur.

Hier einige Beispiele: Durch die
Sensibilisierung in dereigenen Wahir-
nehmuong sollten Sie in der Lage
sein, cigene Getible von fremden
(2. Boangenommenen) Getthlen in
cinem Auswahlgespriach unterschei-
den zu konnen. Den Limgang mit
menschlichen Werten sollten Sic so
gut wie moglich bewertungsired ge-
stalten Konnen, Und die Fihigheit,
cmotionale Prozesse von emaotiona-
len fnhalten unterscheiden 2u kon-
nen; ist ebenso hilfreich,

Damit der Erfolg nicht langer auf sich
warten lasst

Besonders i der Persomialauswahl
bravcht es dive Beruceksichtigong des
Bewusstseins zur Emotional-Tntelli-
genzaus der Foergologie nach
Kapur, Mehr Bewuasstsein bewirkt,
dass Dinge sich bewusst verindern
konnen, Verdanderangen sind dort
notwendig, wo wir Neues erreichen
wollen!

Wenn auch Siein Threm nach-
sten Bewerbungsgesprach diese zu-
sdtzlichen Parameter der Emotio-
nal-kompetenz berncksichtigen
waollen und Fragen dazu habwen,
rufen Sie uns cintach an. Wir bera-
ten Sie gern!

Emotionale
Stabilitat ist der
wesentliche
Bestandteil,
wenn es darum
geht, als
Fuhrungskraft
erfalgreich

zl sein.
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Lu St d Uf I’TIEh r |I‘IfOS? Senden Sie mir folgende Seminarausschreibungen zu (bitte ankreuzen):

7 ViTALE ORGANISATION:

O Veranderungsprozesse
intiieren und gestatten | und |l
O auf zur Schatzsuche —
Die Ressourcen Im Unternehmen
entdecken
O Die Entwicklung von Vitalen
Teams

O Refreshing furdie Personalauswahl
2 FUHRUNG:

O Die Kraft zum Fuhren

QO Fiihren und Folgen
im Team

o Fuhren Sie mut Gefuhl oder
fuhrt Sie das Gefuhl

I EMOTIONAL-INTELLIGENZ
UND EmoTIONAL-KOMPETENZ
AUS DER ENERGOLOGIE NACH KAPUR:

O Weiterbildungsweg zul
Emolional Intelligenz

O Die Emotianal-Intelligenz im
Unternehmen entdecken

o Maoderation, auch in emotionalen

Situationen

KOMMUNIKATION
AUS DER ENERGOLOGIE NACH KAPUR:

O Kommunikations-Kompetenz

und Gespriachsfuhrung

Impressum
FHerausgeher oder faxen Sie uns (o51/390 75 48) diese Seite zu!
alb-Son)alivrzog Lang und Parlner GoR
B ratun g tr s L.
Ul Pesieialentwii kg Senden Sie mir bitte jetzt ,Das SHL-Info"
Verlegerin Sonpa Herzon Lang
Bestlekerateafie §iy, [ o8 Hannover Senden Sie [hre Kundenzeitung am  puls regelmiflig an:
Ferly €0n117 304 75 S0, Tax G511/ 340 75 48
Emanl sonpa@Eherzag-lang i -
Heregy sva ety o gde TN FITERNAY « fwenada b ad s S T B S M S R T O GRSl
[ruck  Albat vl Hiemibke Grobb, Man noeer
Gestaltung B Biermian e Schekhing, Hanmover Pumdetfor TR i s e T T T B s e T s G e
U SO Herdig-Lang, Harniver
Lgrmany
Efncheirungawese Mierteljatirhch
Grundlegende Richtiung
Feltrage 2ur Menschens and

LIRLE e e e kg

Murmmer Hoanarh

O Kommunikation und Aus.
tauschfahigkeit im Team
O Dynamik und Beziehungen in
der Dienstleistung
O Fiihrungsaufgabe Call Center -
Teamentwicklung
O Das Power- Call Center—
Die kraftvoll Verbindung
Telefontraining |
o Telefontraining Il

5 PROZESSE UND ZYKLEN
AUS DER ENERGOLOGIE NACH KAPUR:

o Projekte leften - Projekt-Prozesse ma
nagen

(O Kreative Gestaltung von
Prasentation und Moderation |

O Kreative Gestaltung von
Prasentation und Moderation |

O Unternehmenszyklen

erfolgreich managen
6 REGENERIERUNGSFAHIGKEIT

O Haben Sie Stress mit Stress?
Was wire ohne Zeit?

O Entspannung fur Manage
und Zukunftige

O Regenerative Linternehmens

systeme gestalten

Das Leben beginnt
mit einem Gefiihl
und endet
mit einem

Gefiihl.

ﬁﬂ? by Kapea,

Begrinder der Enersolugie

Sie konnen mehr Informationen iiber
unsere Kooperationspartner per Post,
Fax oder Email anfordern.

Wir schicken Ihnen gerne diese um-
gehend und fiir Sie kostenfrei zu.

[:] PMS Persanal Master Systems
[] IFE Institut fiir Energologie

[] 3dMANAGEMENT - User-Guide

Wiinschen Sie weitere SHL-Informationen, rufen Sie uns an (o511/390 75 59)

Bnternehmen: v BIamER@: i ik v re S T i s st v R e s SA R e

DO B s s S s R e R T B S R TR b R S e ST W SR D S b e

Fon « Bax « Email: .o
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