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Erlauterung zu den Symbolen:

So viel Zeit sollten Sie fiir den folgenden Abschnitt einplanen.
Fiir die optionalen Aufgaben gibt es separate Zeitangaben.

rd

Hier konnen Sie selbst aktiv werden und lhr neues Wissen
ausprobieren.

IV

Achtung: Wichtiger Tipp fiir die Praxis!

v

Nichts vergessen? Diese Checkliste hilft Innen den Uberblick zu
behalten.
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n Polare Welten

Was fiir IThr Unternehmen das Beste ist, das konnen Sie an der
folgenden Matrix tiberpriifen:

A

? *
© Star
€
2
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IS, &
Lahme Ente Profi

\ 4

Leistung (Qualitat & Motivation)

Teilen Sie dazu Ihre Fahrer den vier Gruppen der Matrix zu.

@ Lahme Enten sind dabei Fahrer, die deutlich langsamer
sind als andere, zu viele Schaden anrichten, sich vor Arbeit
driicken, regelmifig zu spit kommen oder sehr unzuverlassig
sind.

? Das ,2“ steht fiir Fahrer, die Sie (noch) nicht richtig ein-
schitzen konnen, wie neue Fahrer oder Fahrer, die sehr
schwankende Leistungen zeigen.

&> Unter Profi notieren Sie Chauffeure, die ihre Arbeit gleich-
maflig auf hohem Niveau erledigen ohne zu klagen oder ohne
irgendwie aufzufallen. Das sind die, iiber die Sie nie grof3
nachdenken miissen und auf die Sie sich blind verlassen kon-
nen.

W Zu den Stars zihlen Sie die Asse unter Ihren Fahrern; also
solche, die aus der Schar herausragen; vielleicht weil sie tiber-
durchschnittlich engagiert sind, weil sie begnadete Mechani-
ker sind oder das Potential zum Disponenten haben.

Nun markieren Sie noch die Namen der Fahrer, mit denen Sie
als Chef oder Disponent ernsthafte Probleme haben.
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Vorsicht Falle! n
2. Vorsicht Falle!

Die Grundprinzipien der Kommunikation

Erfahren Sie hier:

> wie Wortwahl, Sprechgeschwindigkeit, Betonung, Korper-
haltung, Mimik und Gestik die Kommunikation beeinflussen

> wie der Inhalt einer Nachricht auf mehreren Ebenen inter-
pretiert werden kann

> wie Sie mit diesem Wissen Missverstandnisse in der Kom-
munikation vermeiden knnen

Verbale und nonverbale Signale
in der Kommunikation 2 Min.

Zwischenmenschliche Kommunikation verlduft selten ein-
deutig. Eigentlich nur dann, wenn Zwei genau das Gleiche
denken, das Gleiche wollen, die gleiche ,,Sprache® sprechen,
die gleichen Erfahrungen haben, einander sehr gut kennen,
das gleiche Ziel haben, die Rahmenbedingungen optimal
sind, und und und!

Denn die Krux an Kommunikation ist, dass jede Nachricht,
die wir von Mensch zu Mensch iibermitteln, begleitet wird
von versteckten Botschaften. Diese machen Nachrichten in-
terpretierbar. Und das kann gefihrlich werden!

Zwischenmenschliche Kommunikation verlauft selten
eindeutig. Denn Kommunikation wird begleitet von
versteckten Botschaften.

Am besten lasst sich das am Sender-Empfianger-Modell er-
kliren. Das beschreibt Kommunikation als die Ubertragung
einer Nachricht von einem Sender an einen Empfanger. Die-
se Ubertragung wird beeinflusst durch verbale und nonverba-
le Signale!
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3.5 Vorurteile 4 Min.

Wirklich neutral als Vorgesetzter handeln konnen Sie nur,
wenn Sie es schaffen vorgefasste Meinungen und (Vor-)Urteile
tiber Thre Mitarbeiter abzulegen. Denn beides sind Faktoren,
die Thre Wahrnehmung triiben. Das Ganze folgt dabei einem
bestimmten Muster:

Ereignis
(horen, sehen, Reaktion
richen, usw.)

[]

1 | Wahrnehmung 3

Gefiihl
Bewertung (Wut, Freude,

Trauer, etc.)
2

1. Niemand kann Ereignisse wahrnehmen ohne sie zu beur-
teilen. Dabei wirken Vorurteile, Meinungen oder Erwar-
tungshaltungen wie Filter: Es konnen also nur bestimmte
Inhalte passieren oder werden hervorgehoben.

2. Aus dieser Bewertung werden Gefiihle, die nur wir mit
diesem Ereignis verbinden.

3. Wir reagieren also in einer Form, die dem Ereignis unter
Umstédnden in keiner Weise entspricht.

Um zu verstehen, wie unser Gehirn Wahrnehmungen beein-
flusst, lesen Sie bitte diesen Satz:

,Wekmmtes, dasssedisenStzlsenkonn?”

Tatsachlich lesen Sie nicht das, was hier steht, sondern verzer-
ren bzw. interpretieren diesen Satz automatisch so, wie es
sinnhaft zu sein scheint.

© Verlag Heinrich Vogel
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n Personlichkeitstypen

Er ist der Fahrer, der lhnen die detailliertesten
Anfahrtsbeschreibungen zu einem Kunden geben kann.

Denn Details sind seine Passion. Er kann Thnen genau sagen,
wie viele Minuten er von einem Kunden zum anderen bené-
tigt. Wahrend andere schitzen, hat er das alles mit der Stopp-
uhr eruiert.

Er kennt die Offnungszeiten von Kunden wie kein anderer.
Die stehen bestimmt in einem Buch, in dem er auch die Na-
men von Lageristen samt Telefonnummern notiert. So kann
er, wenn sich Verschiebungen ergeben, Kontakt aufnehmen
und Losungen schaffen, ganz ohne Sie zu behelligen. Denn
der G-Fahrer liebt es selbststidndig zu arbeiten.

Die Ladepapiere des G-Typs sind immer perfekt und akri-
bisch ausgefiillt. Verschlafen oder Verspatungen werden sie
beim G-Typ nicht erleben. Der stellt sich lieber zwei statt nur
einen Wecker.

Denn Pflichterfiillung geht bei ihm vor allem anderen!

p 5 Min.

Notieren Sie hier, in welchen lhrer Fahrer Sie Eigenschaften
des gewissenhaften G-Typ erkennen. Am besten Sie machen
die Notizen mit Bleistift — so kdnnen Sie Ihre Uberlegungen
spater, falls notig, korrigieren.

Darauf miissen Sie als Disponent aufpassen

> Der Gewissenhafte will immer sehr griindlich informiert
sein.

Er ist der Fahrer, der bei einem neuen Ladeauftrag immer
fragt: ,War da schon mal einer?“; oder schon vorausplanend
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Umsetzung im Unternehmen
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So wird der Befehl zur Bitte und gleichzeitig der Fahrer mit
seinem Wissen eingebunden. Selbst wenn Thr Chauffeur dar-
authin meint: ,Das ist nicht zu schaffen!®, ist die Sache noch
voll im Fluss. Schliefllich kénnen Sie die verbindliche Auffor-
derung nachschieben:

JVersuch es bitte trotzdem, der Auftrag ist wichtig fiir uns!”

Auch andere Gesprichssituationen lassen sich durch eine po-
sitive Wortwahl angenehmer gestalten:

Das lief heute aber schlecht Das lief heute wohl weniger gut
bei Dir

Dariiber mochte ich jetzt nicht Dariiber kdnnen wir spdter in Ruhe

streiten reden

Da hast Du nicht recht Mir geht es um Folgendes

Du hast mich nicht richtig verstan- Da habe ich mich wohl unklar aus-
den gedriickt

Das System funktioniert selbst bei einzelnen, schlecht beleu-
mundeten Worten oder kurzen Redewendungen:

Nein Gerne, unter folgender Vorausset-
zung

Geht nicht Geht so nicht

Ich weil3 nicht Ich kiimmere mich darum

Ich weil nicht, ob ich das schaffe  Ich gebe mein Bestes

Da kann ich nichts dafiir Ich verstehe Sie

Das wusste ich nicht Das ist neu fiir mich
Und dann gibt es da noch ein Wort, das Sie meiden sollten wie
der Teufel das Weihwasser, zumindest bei Meinungsverschie-

denheiten. Es ist das winzige Wortchen ,aber” - ein Konflikt-
forderer sondergleichen.

Messungen haben ergeben, dass dieses Wort beim Gesprichs-
kontrahenten den Puls, die Schweiflabsonderung und den
Hautwiderstand signifikant erhoht.
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