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Ausgangssituation zu allen Aufgaben

Aufgrund der immer schwierigeren Ertragssituation im Personenversicherungsgeschaft hat
der Vorstand der Proximus Versicherung AG beschlossen, den Vertrieb von gewerblichen
Sachversicherungen zu forcieren. Hierzu sollen die Vertriebsstrukturen ausgebaut werden.

Aufgabe 3
Als ein Baustein der Spezialistenausbildung soll ein Kommunikationstraining durchgefihrt

werden. Im Rahmen dieses Trainings werden Kommunikationsstorungen angesprochen.

n Mogliche Punktzahl: 8

Beschreiben Sie vier mogliche Kommunikationsstorungen.

Y vsgliche Punktzahi: 6
Zur Vermeidung von Kommunikationsstérungen soll gesprachsférderndes Verhalten trainiert

werden.

Beschreiben Sie drei gesprachsfordernde Verhaltensweisen.

n Mogliche Punktzahl: 6

Im Rahmen des Trainings werden unterschiedliche Kommunikationsmodelle behandelt.

Erlautern Sie das Eisbergmodell.

Losungshinweise Aufgabe 3
[VO: § 5 Absatz 1 Nr. 1]

n Mogliche Punktzahl: 8

Hauptursachen fur Kommunikationsstérungen sind z. B.:
m  Senderfehler

m Empfangerfehler

m Diskrepanz zwischen dem Was und dem Wie

m  mangelnde Kommunikation

Stérungen kénnen bei unterschiedlicher Sprache, bei Ubersetzungsfehlern, Mehrdeutigkeit
der Begriffe, kulturellen Unterschieden, mangelnder Aufmerksamkeit, eingegrenzter
Wahrnehmung usw. auftreten.

u Mogliche Punktzahl: 6
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Blickkontakt halten
offene Kdrperhaltung zeigen
freundlicher Gesichtsausdruck

Kopfnicken als Zeichen des Zuhdrens und Dabeiseins
Bestatigungslaute geben wie ,mmh, ah”
Hande sichtbar machen

B vsgliche Punktzahi: 6

Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und Beziehungsaspekt. Das Eisbergmodell
beinhaltet eine Sachebene (1/7) und eine Beziehungsebene (6/7). Kommunikation gelingt,
wenn auf beiden Ebenen bei beiden Kommunikationspartnern Einigkeit Uber den Inhalts-
und Beziehungsaspekt herrscht. Sie misslingt, wenn ein Kommunikationspartner
unterschiedliche oder gegensatzliche Botschaften sendet oder wenn der andere
Kommunikationspartner einen der beiden Aspekte anders interpretiert. Bildlich gesprochen
kollidieren die unter der Wasserlinie liegenden Teile der Kommunikation miteinander, z. B.
durch einen unachtsam gesagten Satz.
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Aufgabe 5
Im Rahmen der Neuausrichtung des Vertriebs missen neben den Gewerbespezialisten

auch deren Vorgesetzten zum Thema MitarbeiterfUhrung geschult werden.

Dabei wird u.a. der Unterschied zwischen Fuhrungsstil und Fihrungstechnik heraus-

gearbeitet.

H Mogliche Punktzahl: 4

Stellen Sie den Unterschied zwischen Fiihrungsstilen und Fiihrungstechniken dar.

n Mogliche Punktzahl: 6

Beschreiben Sie drei Fuhrungstechniken.

B vsgliche Punktzahi: 10

Im Verlauf des Seminars behandeln Sie die zweidimensionalen Flhrungsstile. Ein

Teilnehmer fragt Sie nach dem GRID-Modell.

Stellen Sie dieses Modell mit seinen Auspragungen dar (ggf. auch mit einer Skizze).

Losungshinweise Aufgabe 5
[VO: § 5 Absatz 1 Nr. 5]

H Mogliche Punktzahl: 4

Ein FUhrungsstil beschreibt das Verhalten einer Flihrungskraft gegentber Mitarbeitern.
Dabei handelt es sich um zeitlich Uberdauernde Verhaltensmuster, die unabhangig von der
FUhrungssituation immer wieder auftreten. Der individuelle Flihrungsstil kann von einer
FUhrungskraft bewusst gewahlt werden.

FUhrungstechniken beziehen sich auf das Fuhrungssystem eines Unternehmens. Flhrungs-
techniken beschreiben grundsatzlich Verhaltens- und Verfahrensweisen, die in einem Unter-
nehmen zur Bewaltigung der Flihrungsaufgaben angewendet werden. Flhrungstechniken
werden auch Fuhrungsprinzipien oder Managementtechniken genannt.
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Y vsgliche Punktzahi: 6

Z.B..
m  Management by Objectives (MbO):

Fuhrung durch Zielvereinbarung: Die Ziele werden zwischen Fuhrungskraft und
Mitarbeitern vereinbart.

Die Fuhrungskraft achtet dabei nur auf die Zielerfullung. Fur die Zielformulierung wird
haufig die SMART-Formel verwendet.

m  Management by Delegation (MbD):

Beteiligung der Mitarbeiter an Fuhrungsaufgaben, indem Kompetenzen und Handlungs-
verantwortung Ubertragen werden: Die Mitarbeiter treffen eigenverantwortlich die
Entscheidungen.

m Management by Exceptions (MbE):

Eingreifen der FUhrungskraft nur in Ausnahmefallen: Die Mitarbeiter entscheiden
innerhalb eines vorgegebenen Rahmens selbststandig Uber die ihnen Ubertragenen
Aufgaben. Abweichungen werden durch Abweichungskontrollen sichtbar.

B vsgliche Punktzahi: 10

Das GRID-Modell wird dem zweidimensionalen Fihrungsstil zugeordnet.

Der Ansatz von Blake und Mouton zeigt erstens eine leistungs- bzw. aufgabenorientierte
Dimension und eine beziehungs- bzw. mitarbeiterorientierte Dimension des Fuhrungs-
verhaltens. Beide Dimensionen werden in neun Stufen in einem Gitter (GRID) dargestellt. Da
immer Mitarbeiterorientierung und Leistungsorientierung kombiniert werden mussen,
ergeben sich durch die Kombination (9 x 9) 81 Kombinationsmaoglichkeiten bzw.
FUhrungsstile.

Es werden funf markante Fuhrungsstile beschrieben:

1.1.Hier geht die Fihrungskraft weder auf die Bedurfnisse der Mitarbeiter ein noch
interessiert sie die Aufgabenerfillung. Haufig wird dies mit dem Fuhrungsstil Laissez-
faire verbunden.

1.9.Hier besteht eine hohe Beziehungsorientierung, wahrend die Aufgabenorientierung
niedrig ist. Dieser Stil ist ineffizient.

9.1.Hier steht die Leistung der Mitarbeiter im Vordergrund. Die Empfindungen der
Mitarbeiter sind nicht von Bedeutung. Motto der Fihrungskraft: Jeder Mitarbeiter ist
austauschbar.

5.5.Hier wendet sich die FUhrungskraft ausreichend dem Mitarbeiter zu und kimmert sich
auch um die Ubertragenen Aufgaben. Das Resultat ist mittelmaf3ig, Kompromisslosung.

9.9.Dies ist der optimale Fuhrungsstil. Hier erfahren die Mitarbeiter hohe Aufmerksamkeit,
Wertschatzung und Motivation. Durch die hohe Aufgabenorientierung wird die
Arbeitsleistung der Mitarbeiter honoriert.
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