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Herzlich willkommen zu einer Im ersten Halbjahr 2006 habe ich zahlreiche
weiteren Ausgabe der Tornow- Veranstaltfungen zum Thema ,Gezielte Weiter-
News. enfwicklung und Motivation von Mitarbeitern in

Ver&nderungsprozessen™ durchgefuhrt. Eines ist
sicher: FUr Erfolg oder Misserfolg gelten immer die
gleichen Spielregeln. Wir ernten das, was wir sGen.
Dieser Satfz gilt auch in Changeprozessen. Firmen-
interne Enftwicklungsprozesse und gezielte Weiter-
enfwicklung scheitern meistens aufgrund der
wiederkehrenden falschen Vorgehens- und Ver-
haltensweisen.

Wegen der groBen Nachfrage, findet am
19.  September 2006 erneut eine weitere
Veranstaltung zu diesem Thema ,Change
Management — Verdnderungsmanagement — Die
FUuhrungskraft als Prozessbegleiter® in Form eines
Impulsgesprdches in meinen RAumlichkeiten am
Rosengarten 26 statt.

In dieser Ausgabe finden Sie erneut wichtige

Endlich ist es Sommer und wir Impulse zu aktuellen Themen;
kbnnen die freie Zeit noch

infensiver genieBen. Ich hoffe,
Sie konnten meine Tipps zu
mehr Gelassenheit im Arbeits-

Impressionsmanagement

Verhaltenstipps fur den erfolgreichen Chef
Psychologie in der taglichen Praxis

altag in der letzten Tornow Die Assistentin / der Assistent von morgen

News verinnerlichen — denn so Wer ist im aktiven Verkauf der oder die
bleibt immer genugend Zeit. Bessere?

34038

= Blitzlichter aus unseren Seminaren
An dieser Stelle mdchte ich = Test: Haben Sie Business-Stil?
mich fur die positive Resonanz
auf die letzte Ausgabe der
Tornow News bedanken. Das Ich lade Sie herzlich ein, davon Gebrauch zu
motiviert mich auch in Zukunft machen und neue Schritte zu unternehmen.
den Standard zu halten und Sie
auch weiterhin mit Informatio- Ihre

nen rund um das Thema ,Mao-

nagement” zu versorgen.
? ? ﬁ??fz% W

Orfrud E. Tornow
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Impressions-Management oder
Altes neu erfunden

sImpressions-Management* bedeutet, sich selbst, das Unternehmen und ihre
Menschen in einem positiven Licht darzustellen.

Aktuelle Untersuchungen zeigen dass die Reputation des CEO zu 50 Prozent fir das
Unternehmensimage verantwortlich ist.

Es besteht sogar zwischen dem Image des  Motivationsturbo: Vertrauenskultur
Unternehmens und dem Ruf des Firmen-
chefs ein statfistisch nachweisbarer Zusam-
menhang: Ein gutes Firmenimage und ein
hohes Ansehen der Vorstandsvorsitzenden
verst@rken sich gegenseitig. Andererseits
zieht ein schlechter Ruf des Chefs auch die
Reputation des Unternehmens in Mitleiden-
schaft,

Deutschlands Unternehmen stecken in ei-
ner Krise, die auch immer starker die Mit-
arbeiter ,infiziert®. Wie eine aktfuelle Gal-
lup-Umfrage zum ,Engagement-Index”
herausfand, verhalten sich nur 12 Prozent
der deutschen Arbeithnehmer loyal ge-
genuber ihrer Firma. Das sind 2 Prozent
weniger als im Vorjahr. 70 Prozent leisten
nach der Umfrage Dienst nach Vorschrift,
Besonders besorgniserregend: 18 Prozent
der Arbeitnehmer haben bereits innerlich
gekundigt.

Das gilt fur GroBunternehmen gleicherma-
Ben wie fur mifttelstdndige und kleine Firmen
— fUr diese sogar noch mehr. Denn kleinere
Unternehmen werden oft mit ihren Chefs
oder GeschdftsfUnrern identfifiziert. Im Ab-
satzmarkt zeigt es sich zudem immer haufi-
ger, dass sich das Unternenmensimage bes-
ser verkauft als der so genannte einzig-
arfige Produktvorteil.

Die Losung: Schaffen Sie eine Vertrauens-
kultur — Vertrauen ist gesteigerte Kontaki-
fahigkeit. Neben dem Geldverdienen ist
ein Hauptmotiv die Sinnfindung im Job.
AuBerdem wollen sich die Mitarbeiter als
Teil Inres Unternehmens fuhlen. Beides geht
nur, wenn Sie |hre Mitarbeiter als
Menschen achten und sie im Unterneh-
men eigenverantwortlich mitwirken kon-
nen.

Die Hauptverantwortung fur das Firmen-
image tragt somit die Person an der Spitze.
Sie muss akzeptieren, dass sie zunehmend
selbst als Marke wahrgenommen wird und
sie muss entsprechend handeln.

Dazu einige Tipps:
Lesen Sie dazu auch den Artikel ,, 12 Ver-

haltenstipps fiir den erfolgreichen Chef* Ehrliche Kommunikation
Fehler zulassen

Fordern Sie die Starken
Schenken Sie Ideen Gehor
Schaffen Sie Raum fur Kreativitat
Zustandigkeitsgrenzen kidren.
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12 Verhaltenstipps fur den erfolgreichen Chef

Immer auch die Perspektive der 7. Sorgfdltig darauf achten, niemanden
Mitarbeiter sehen und sich in deren bloBzustellen oder ,klein zu machen®, so
Situation versetzen. FUhrung wird so weniger dass die Mitarbeiter inr Gesicht wahren kdnnen.
konfrontativ und damit effizienter.
Sicht- und spirbar aufmerksam 8. Aus dem Bewusstsein heraus, dass Men-
zuhoéren. schen véllig unterschiedliche Sensibili-
_ o taten haben, reden und handeln. Auch
Bei auftretenden Schwierigkeiten eine eigene soziale Sensibilitéit bewahren.
nicht automatisch den eigenen )
Mitarbeitern ,,den Schwarzen Peter” 9. Kritik ist manchmal unabdnderlich und
zuschieben. Nie ungeprift die Sichtweise diese kann nicht immer unter vier Augen
oder Vorwlirfe Dritter Ubernehmen. Probleme ausgesprochen werden. Dabei stefs ruhig,
konsequent l6sungs-, aber nie schuld- oder maBvoll und Uberlegt sprechen. Die Aussprache
verurteilungsorientiert kidren. mit versdhnlicher Tendenz suchen.
Eine verletzende Ironie auf jeden Fall vermeiden.
Produktiv mit Fehlern umgehen. Die Wer mit seiner Kritik Uber das Ziel hinausschieflt,
Forderung nach fehlerfreiem Arbeiten ist eine I6st Wut und verdeckte Leistungsverweigerung
b|ock|erende |||us|on Versuch und |n'1'um S|nd aus. Z|e| SO”Te immel’ d|e EihSiChT Sein, denh d|e |ST
die Eltern des Fortschritts! Eine kluge Voraussefzung  fur - Lemen und  damif  fur
Fehleranalyse bringt oft den enfscheidenden Verhaltensdnderung - und verbesserfe Leistung.
Schritt nach vorn. . . o
10. Nicht nach dem ,Gieskannenprinzip“
Mitarbeiter ermutigen, erkannte loben. Und niemanden als Vorbild anpreisen.
Fehler, Irrtimer oder Ungereimthei- Aber auf herausragende Leistung rasch
ten offen anzusprechen. Die wirkiiche reagieren, im besonderen Fall auch mit einer
Gefahr von Fehlern geht von deren angemessenen materiellen Anerkennung.
dangstlichen Vertuschung aus. Fehlerquellen _ « . o .
bleiben unentdeckt und Verbesserungs- 11. Bitte” und ,danke® sind nur einige Hof-
moglichkeiten bis hin zu volig neuem lichkeitsformen, die auch einem ,Chef® gut zu
Verfahrens- oder Vermarktungsideen unge- Gesicht stehen.
nutzt.
12. Tragfdhige, ganzheitliche Beziehungen

Nicht takfieren. Niemals
gegeneinander ausspielen.

Personen

aufbauen. Die Mitarbeiter haben ein
Privatleben, als Vorgesetzter davon zu wissen,
schafft ein Beziehungsklima, das die
Zusammenarbeit erleichtert und persoénlicher
gestaltet.
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Psychologie in der taglichen Praxis:

Frei nach dem Motto: ,,Recht haben ist langweilig“ gilt diese Aussage nicht
nur fur erfolgreiche Verkaufsverhandlungen, sondern erleichtert uns auch das
tadgliche Miteinander in der beruflichen und privaten Praxis

Egozentriker pochen auf ihr Recht,
lchbezogene Personen, die von ande-
ren bewundert werden wollen und ihre
Bedurfnisse Uber die der anderer
stellen, kbnnen Kradnkungen nur schwer
verzeihen und sind auch schneller ge-
krankt oder beleidigt. Fur diese Men-
schen steht das eigene ,Recht” im
Vordergrund - zwischenmenschliche
Kompromisse, Respekt fur den ande-
ren, Loyalitédt oder Fairness sind nicht
ihre Sache. Sie sind nicht bereit, den
Jdatern®  die  Schuld einfach zu
erlassen.

Dass diese Persdnlichkeiten sich selbst
den gréBten Schaden zufugen, zeigt
die psychosomatische Stressforschung.
Nachgewiesen ist, dass Feindseligkeit
und das Nicht verzeihen kbnnen
anstrengend sind und vor allem Herz
und Hirn belasten —

Verzeihen dagegen entlastet.

Jch verzeihe dir!™ Diesen Satz
auszusprechen oder auch nur im Stillen
fur sich selbst zu formulieren, kostet viel
psychische Kraft.

Die Assistentin / der Assistent von morgen:
-ICH-Ressource“ wird immer wichtiger

Immer  entscheidender wird die
Bereitschaft, sich sowohl innerbetrieb-
lich als auch extern weiterzubilden.
Dazu gehdéren neben den rein fachli-
chen Qualifikationen, wie Fremdspra-
chen, Betriebswirtschaft, multimediale
Prasentationstechniken und Personal-
fuhrung zunehmend auch die Weiter-
entwicklung der ,lch-Ressource®. Die
Frage ,Wo bleibe ich, wie schaffe ich
den Ausgleich zwischen Job, Familie
und Freizeit™? wird — eingedenk immer
flexibleren Arbeitszeiten und neuen

Arbeitsmodellen — immer entscheiden-
der, um dauerhaft markifdhig zu
bleiben. Entscheidend flUr den beruf-
lichen Erfolg wird zudem generell die
Fahigkeit, sich wissenschaftlich fundier-
tes Wissen und Methodik zur selbststdn-
digen Lb&sung von Problemen anzueig-
nen. Mit unseren umfangreichen Wie-
terbildungsprogrammen geben  wir
Hilfestellung, um auch zukunftig fur den
Arbeitsmarkt gerustet Zu sein.
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Wer ist im aktiven Verkauf der oder die

Bessere?

Zu den erfolgreichsten Verkaufstechniken gehéren u.a. ,,aktives Zuhéren®,
»Fragetechnik”, ,positive Kontaktféhigkeit”, ,Engagement”, ,,Kundenkontaktpflege*

,oder To do-Listen-Pflege*“.

Wer managt mehr Dinge gleichzeitig?
Wer verwendet mehr MUhe auf sein
AuBeres? Wer achtet fir gewodhnlich
mehr auf Details? Wer lermnt leichter
neue Leute kennen? Wer stellt in
Gesprachen mehr Fragen? Wer ist der
bessere Zuhorer? Wer inferessiert sich
mehr far Kommunikationstechniken?
Wer engagiert sich mehr? Wer bemuht
sich mehr um Harmonie und Uberein-
stimmung? Wer hat die bessere Intui-
fion? Wer verwendet ldngere To-Do-
Listen? Wer liebt es, das Tages-
geschehen zu rekapitulieren? Wer
pflegt eifriger Kontakte?

Eigenschaften, die far die meisten
Frauen zur Selbstverstndlichkeit ge-
hoéren.

Wir raten |hnen natlrlich nicht, alle
mdnnlichen Verkd&ufer zu entlassen.
Dennoch sollten Sie sich  daruber
Gedanken machen, was eine gute
Verkaufskraft ausmacht. Welche
Qualitdten braucht man, um nicht nur
zu ,verkaufen®, sondern jene Art von
dauerhafter Beziehung aufzubauen
und zu pflegen, die langfristig Erfolg
bringt?

Blitzlichter aus unseren Seminaren:

-verkaufen bedeutet, das Gegeniber von dem Mehr-Wert zu

uberzeugen“

Verkaufstraining mit Mitarbeitern des Unternehmens Riibsam Fachkrdafte, Petersberg:

Diese Aussage bildet die Basis fur die
Vorgehensweise und Inhalte des Semi-
nars Verkaufstraining. Lernen durch
Erleben stand auch hier im Mittelpunki.
Ndhe und Distanz im Verkaufsgesprach
einhalten: Fragen wie ,Wie viel Infor-
mation macht Sinn? Wie wichtig ist die
rechtzeitige Information? standen im
Blickpunkt. Ebenfalls ist das gekonnte
inferne Informationsmnanagement von
groBer Bedeutung. Dass Auftritt und
Wirkung ebenfalls eine groBe Rolle
spielen, wurde per Videoanalyse
geubt.

In diesem Seminar waren die metho-
dische Kompetenz im Verkauf, sowie

eine zielgerichtete persénliche Kompe-
tenz Dreh- und Angelpunkt. Das Thema
.Soziale Kompetenz in Verkaufsge-
sprdchen™ bildete einen weiteren
Schwerpunkt.
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,Blitzlichter aus unseren Seminaren®

Abend-Seminar mit der Malteser-Gruppe Fulda

~Rhetorik in der Ausbildung: Uberzeugend argumentieren - Menschen begeistern“

Ausbilder bei  Malteser sind in
doppelter Hinsicht gefordert:

Tagsuber stehen sie ihre Frau/ ihren
Mann in ihren Berufen, abends oder an
Wochenenden bilden sie FUhrerschein-
neulinge, erfahrene Autofahrer, Eltern
oder Sicherheitsfachkrdfte in Unterneh-
men zum Thema ,Erste HilfemaBnah-
men® aus.

Nicht immer treffen sie auf engagierte,
lernbereite Menschen. Wie gelingt es,
diese Zielgruppen von Anfang an fur
das Thema zu begeistern und sie von
der Wichtigkeit zu Uberzeugen?

Stimmen aus dem Seminar :

. Das waren einerseits wertvolle und
lehrreiche und andererseits ebenso
unterhaltsame und kurzweilige
Stunden.”

LEs ist immer wieder wichtig, das
eigene Handeln von Zeit zu Zeit zu
reflektieren und neue Impulse
aufzunehmen.™

.Die methodisch erfrischende Art und
Weise von Ortrud Tornow macht es
leicht, auch abends noch engagiert
und motiviert dabei zu sein.™
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Haben Sie Business-Stil?

Wann ist Zuspdtkommen erlaubt? Wo sind Handys tabu? Und wer probiert den Wein?

Testen Sie Ihre Umgangsformen.

Kreuzen Sie Ihre Antworten an. Achtung: Bei einigen Fragen sind mehrere Antworten

maoglich.

1. Wenn man in den USA zur Toilette

mochte, wonach fragt man?
a) Nach den ,toilets”.

b) Nach dem ,restroom™.

c) Nach dem ,ladies’room™.

2. Wie wird ein Weinglas gehalten?
a) Am Stiel.
b) Am Kelch.
©) In der Handfldche, wobei der Stiel
zwischen Zeige- und Mittelfinger liegt.

3. Jemand niest wdhrend eines

Meetings. Was sagen Sie?
a) ,Gesundheit™,

b) Nichts.

c) . Prosit!™

4. Wer bekommt immer ein Trinkgeld
- vorausgesetzt der Service war
o. k.?
a) Kosmetikerin.

b) Restaurantwirt
C) Reiseleiter

5. Was gehort bei offiziellen AnlGssen

nicht zur Abendgarderobe?
a) Glitzertdschchen.

b) Sling-Pumps.

©) Uhr mit Lederband

6. Wann ist eine Mail fehl am Platz?
a) Bei einer Einladung zur Feier.
b) Bei einer Einladung zur
Arbeitsbesprechung.
C©)Bei Gluckwunschen zu
Kundengeburtstagen.

7. Wie sollten Sie normalerweise bei
einem Geschdftsessen mit Ihrem
Handy verfahren?

a) Es ausgeschaltet in der Tasche lassen.

b) Es ausgeschaltet auf den Tisch legen.
c) Es eingeschaltet in der Tasche lassen.

Wie wird nhach dem Essen mit

Papierservietten verfahren?

a) Auf den Teller gelegt.

b) Neben den Teller gelegt.

c) Zusammengeknullt in den Aschenbecher
gelegt.

Wie werden in Japan Visitenkarten

uberreicht?

a) AusschlieBlich mit der rechten Hand.
b) Mit beiden Handen.

c) AusschlieBlich mit der linken Hand.

. Wie lautet die korrekte

BegriuBungsformel in England?
a) ,How do you do?"

b) ,How are you?"

c) ,Good to see you!™

. Wie isst man in den USA

formvollendet?

a) Mit beiden Hdnden auf dem Tisch.

b) Mit der linken Hand auf dem SchoB.

c) Nur mit der Gabel (Fleisch wird vor dem
Essen kleingeschnitten).

. Sie betreten in lhrem Betrieb einen

Raum - wie ist die Reihenfolge bei

der BegriiBung korrekt?

a) lch gruBe.

b) Falls im Raum Md&nner sind, griBen sie
nach der Devise ,Ladies first!™ zuerst.

¢) Grundsdtzlich griBen die, die sich schon
im Raum befinden, zuerst.

. Sie laden zwei Mdnner ins

Restaurant ein. Wer probiert den
Wein?

a) Einer der Mdnner.

b) Ich als Gastgeberin.

c) Der Service.
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14. ,,Mahilzeit!”, so klang es friiher ab
11 Uhr auf allen Birofluren. Wie hait

man es heute mit diesem Gru?
a) Wie gewohnt — schlieBlich ist es ein Akt
der Hoflichkeit, anderen eine gesegnete
Mahlzeit zu wdnschen.

b) Vollkommen Uberholt.

¢) Man sagt doch eher ,guten Appetit™.

15. Ihr/e Chef/in hat Innen das Du
angeboten - eigentlich wiirden Sie
lieber beim Sie bleiben. Wie
verhalten Sie sich?

a) Nichts. Ich werden wohl in Zukunft Du
sagen mussen.

b) Wir einigen uns, dass wir nur Du sagen,
wenn keine anderen Kollegen dabei sind.
c) Ich lehne hoflich ab, wenn ich einen sehr
guten Grund dafur habe, muss aber mit
negativen Konsequenzen rechnen.

16. Darf man sich nach einem
Geschdftsessen das Make-up am
Tisch auffrischen?

a) Ja, sicher.

) Nein, auf gar keinen Fall.

¢) Nur wenn es schnell geht und man sich
etwas bloB die Lippen rasch nachziehen
mochte.

17. Sie werden bei einem offiziellen
Empfang einer anderen Person
vorgestellt. Was sagen Sie?

a) .Sehr angenehm®™.

b) .Schén, dass ich Sie kennen lerne.™

c) ,Guten Tag" oder ,Guten Abend" und
dann noch den neu gelernten Namen.

18. Sie sitzen in einem Meeting mit
einem Kunden und einer Kollegin,
Petra Meier, mit der Sie Iangst per
Du sind. Wie sprechen Sie in
Anwesenheit des Kunden korrekt

Uber und mit lhrer Kollegin?

a) Ilch sage ,Frau Meier® und ,Sie™.

b) Ich sage ,Petra®™ und ,Sie™.

c) Ich sage ,Du* in der direkten Anrede
und ,Frau Meier", wenn ich Uber sie
spreche.

19.

20.

21.

&
S AF
s

Al

Mails zeichnen sich dadurch aus,

a) dass das mit der Grammatik nicht so eng
gesehen wird.

b) dass ich auf férmliche Anrede- und
Schlussformeln verzichten kann.

¢) dass eine durchgehende
Kleinschreibung toleriert wird.

Zu welcher Art Veranstaltung kann

man ruhig etwas spater kommen?
a) Zu einem Cocktailempfang.

b) Zu einem Essen.

¢) Wenn auf der Einlodung .,c.t.” steht,
kann man ruhig erst nach dem
akademischen Viertel erscheinen.

Britende Hitze, und Sie haben
einen geschdftlichen Termin, den
Sie im Business-Kostiim absolvieren
wollen - tragen Sie dabei Striimpfe?
a) Auf keinen Fall - bei den Temperaturen.
b) Naturlich — das gehort sich so.

¢) Kommt drauf an, ob wir in einem Raum
mit Airconditioning sitzen werden.

Wollen Sie sicherstellen, dass Sie richtig liegen? Dann finden Sie die richtigen
Antworten unter: ,Auswertung Business-Test“
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