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MARTIN WIESEND & PARTNER — DIE KUNDENDIENST-TRAINER

Vom Amis, Anden und Amazonas

Im Servicemanagement werden Nord- und Sidamerika oft zu einem Marktsegment zusammenge-
fasst. Zur Aufteilung globaler Regionen macht das durchaus Sinn, jedoch sollte sich jeder, der dort
tatig wird, auf grofie Mentalitatsunterschiede gefasst machen. Trainerin Monika Burchard von Martin
Wiesend & Partner Die Kundendienst-Trainer trainiert in 5 Sprachen und kennt die Welt von Schu-
lungseinsatzen in mehr als 40 Landern. Sie gibt hier wertvolle Tipps zum ,,daily business™ und zu Flh-
rungsfragen am Beispiel des Gegensatzes von USA und Brasilien.

Dass Eile und strikte Ergebnisorien-
tierung nicht gerade in Stidamerika
erfunden wurden, ist noch allgemein
bekannt. Was aber fithrt zu Akzeptanz
im geschiftlichen Kontakt und was er-
schwert das Vorankommen?

Ein grundlegender Unterschied liegt
in der gesellschaftlichen Orientierung.
Wihrend es in Deutschland und den
USA auf Fakten und Funktionalitit
ankommt, orientiert sich die brasi-
lianische Beziehungsgesellschaft an
zwischenmenschlichen Bindungen. So
sind dort fiir Unternehmenserfolg der
Autbau und die Pflege eines Kontakt-
netzwerkes zu Partnern und Kunden
unerlésslich. Dies erfordert viel Zeit,
Geduld und personlichen Einsatz.
»Eine Investition in eine gute person-
liche Beziehung gilt in Brasilien als
klarer Zeitgewinn, wéihrend Deutsche
und US-Amerikaner darin eher einen
Zeitverlust sehen, so die Erfahrung
von Monika Burchard.

Kein Big Business

ohne Beziehungspflege

In einem sind sich Deutsche und US-
Amerikaner einig: Sie bringen die
Dinge gern ,eflizient” auf den Punkt.
Bei allen Titigkeiten zdhlen schnel-
le Ergebnisse und Resultate. ,Beliebt
sind ein- bis zweiseitige Memos, in de-
nen knapp und pragnant ein Problem
oder eine Situation geschildert und
eine Losung angeboten wird. Auch E-
Mails werden eher kurz gehalten: Es
gilt das Ein-Seiten-Prinzip und dann
der Verweis auf Anhdnge®, so Monika
Burchard. Es sein denn, ein Deutscher
Ingenieur lebt darin seine Liebe zum

e A
»In Brasilien werden Gesprache meist Uber ausgiebige Beziehungspflege einge-
leitet — fir Deutsche eher befremdlich.*

technischen Detail aus.

Das Tempo im Arbeitsleben ist in
Deutschland und den USA insgesamt
wesentlich hoher als in Brasilien. Man
arbeitet mit weniger Vorlaufzeiten,
entscheidet schneller und liebt Check-
listen statt Aktionsplane. Man ist dar-
an gewohnt, dass viele Angelegenhei-
ten als extrem wichtig dargestellt und
manchmal iiberaus knappe Deadlines
gesetzt werden, um so auf eine rasche
Erledigung zu dréngen.

Dennoch gibt es hinsichtlich des Ar-
gumentationsstils wesentliche Un-
terschiede zwischen Deutschen und
US-Amerikanern: Der amerikanische
Argumentationsstil ist kurz, knapp,
iibersichtlich, strukturiert — der Nut-
zen wird herausgestellt und man
kommt sehr schnell zum Punkt. Zu-
dem wird gern eine personliche, in-
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dividuelle Note mit eingebracht und
nicht nur trockene Fakten genannt.
Der deutsche Rede- und Schreibstil
dagegen basiert mehr auf einer tiefge-
henden Beschreibung und Analyse al-
ler wichtigen Punkte und Unterpunkte,
die dann in ein logisches Ganzes ver-
woben werden. Zudem stellten Deut-
sche in Prdsentation gern auch erstmal
die Hintergriinde von Entscheidungen
dar. US-Amerikaner, die solchen Pra-
sentationen zuhoren, werden dann
ganz ungeduldig. Sie wollen schnell
eine Antwort auf die Frage ,Was bringt
mir das? Sie wollen auch dabei un-
terhalten und begeistert werden Das
iberzeugt sie.

Welche anderen Klippen in Geschafts-
begegnungen von Brasilianern und
Deutschen gilt es zu umschiffen?

Bei einem Zusammentreffen von bra-

silianischem Improvisationstalent
und deutschem Regelbewusstsein
kann es in vielerlei Hinsicht zu Miss-
verstindnissen und Unmut kom-
men. Interkulturelle Kompetenz ist
beispielsweise bei Meetings gefragt.
Wihrend in Deutschland und den
USA gerne strikt und straff die Ta-
gesordnung Punkt fiir Punkt abgear-
beitet wird, dauern Besprechungen in
Brasilien grundsitzlich langer. Einer-
seits muss Zeit fiir Verspatungen und
das Entstehen einer vertrauensvol-
len Atmosphire eingeplant werden.
Andererseits reden Brasilianer gerne
und kommen erst nach und nach zur
Sache. Tagesordnungen werden meist
zeitgleich und im angeregten The-
menwechsel besprochen. Nicht selten
erortern Brasilianer auch alle Punk-
te plus Privatleben gleichzeitig und
durcheinander.

In Deutschland und den USA hinge-
gen ist dies undenkbar: Man schatzt
eine sachliche Atmosphire. Privates
folgt - wenn tiberhaupt - nach dem
Geschiftlichen.

In Brasilien verkorpert der Chef eine
Art Vaterrolle fir seine Mitarbeiter
und tbernimmt Verantwortung fiir
ihr berufliches und privates Wohl-
ergehen. Es wird erwartet, dass er
Missstinde erkennt, beseitigt und
gleichzeitig personliche Bediirfnis-
se und Umstinde der Mitarbeiter
berticksichtigt. ,Der brasilianische
Fithrungsstil ist grundsdtzlich hier-
archischer als in den USA und durch
klare Hierarchieebenen, Weisungsbe-
fugnisse und Kontrolle gekennzeich-
net. Entscheidungen treffen meist
nur Geschéftsfithrer. Verhandlungen
verlaufen folglich umso effizienter, je
hoher der direkte Ansprechpartner in
der Unternehmenshierarchie angesie-
delt ist., gibt die Trainerin von Martin
Wiesend & Partner zu bedenken.
Diese starke Hierarchieorientierung
fahrt zu einer passiven Erwartungs-
haltung der Mitarbeiter. Ein aktives
Einbringen von eigenen Ideen, un-
ternehmerisches Denken und eigen-
stindige Zielerreichung, wie dies in
Deutschland und den USA von Mitar-
beitern erwartet wird, findet so nicht
statt.

Bei US-Amerikanern gibt es meist
keine Planung bis ins letzte Detail.
Sie bevorzugen vielmehr das Prinzip
»Versuch und Irrtum® fiir Entwick-
lungen und Problemlésungen aller
Art. Man analysiert nicht das Fiir und
Wider aller erdenklichen Lésungswe-
ge, hilt sich nicht mit der Kldrung von
Grundsatzfragen auf, bevor man sich
an die Problembearbeitung macht.
»Insgesamt sind  US-Amerikaner
sind spontaner, kreativer, risiko- und
entscheidungsfreudiger als deutsche
Mitarbeiter und Fithrungskrifte., so
Monika Burchard.

Auch haben sie eine vollig andere
Beziehung zu ihren eigenen Konzep-
ten als Deutsche. Sie entwickeln zwar
mit groflem Enthusiasmus Pldne, aber
sie verlieben sich nicht in ihre Ideen.
Wenn sie also ihren urspriinglichen
Plan nicht mehr optimal finden, ver-
werfen sie ihn ohne grofies Aufheben.
US-Amerikaner sind extrem kunden-
orientiert. Die Qualitit der Produkte
steht dort an zweiter Stelle. Anders in
Deutschland: Erste Prioritdt hat hier
Leistung und Qualitdt - die Kommu-
nikation wird dann nicht selten ver-
nachldssigt.

Auch in Sachen Fithrung gilt in den
USA ein etwas anderer Blickwinkel:
Eine gute Fithrungskraft ist dort ein
Visionir, der eine Idee vom zukiinfti-
gen Erfolg hat, motivieren und mitrei-
Ben kann. Ein solcher Manager geht
l6sungsorientiert vor und packt zu. Er
versteht es, seinen Mitarbeitern Ziele
zu setzten, eine motivierende Stirken-
analyse zu machen und ihnen durch-
gehend Feedback und positive Riick-
meldungen zu geben.

Gibt eine Fihrungskraft in den USA
kein positives Feedback, ist das ein
Zeichen dafiir, dass etwas nicht in
Ordnung ist. Deutsche folgen haufig
der umgekehrten Logik: Nichts ge-
sagt, ist gelobt genug. ,In den USA
ist ein Manager, der kein positives
Feedback gibt, ungeeignet. Auch Mit-
arbeiter duflern sich durchaus einmal
lobend iiber ihren Chef und machen
diesem Komplimente®, berichtet Mo-
nika Burchard aus dem Erfahrungs-
schatz von Martin Wiesend & Partner
Die Kundendienst-Trainer.
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Monika Burchard ist eine der interna-

tionalsten Trainerinnen, die heute in
der globalen Personalentwicklung zu
finden ist. Mit ihren fiinf Trainingsspra-
chen Deutsch, Englisch, Franzésisch,
Spanisch und Portugiesisch geht ihre
Seminarerfahrung weit iiber Europa
hinaus bis nach Nord-, Zentral- und
Siidafrika, dem Nahen Osten, Latein-
amerika, USA/Kanada, Australien,
Russland, Japan, Stidkorea, Singapur,
Taiwan, China und Indien. Sie arbeitet
methodisch fundiert seit 20 Jahren als
Trainerin und Coach vorwiegend in
technischen Branchen und gewann
2008 den ,Training Leadership Award’
- einer der angesehensten internationa-
len Trainingspreise, verliehen von Asia
Pacific Human Resources Management.
Als kosmopolitisches Mitglied im
Kompetenzteam von Martin Wiesend
& Partner Die Kundendienst-Trainer
ist sie vor allem dort tétig, wo die
optimale Anpassung von Trainings an
die Sprache und Kultur der Ziellander
wichtig ist. So zum Beispiel aktuell bei
Training und Weiterentwicklung von
Produkt-Vertriebsleuten in Richtung
Enduser-Service-Vertrieb fiir eine gro-
en deutschen Elektrokonzern in den
lokalen Markten in Stidamerika.

Kontakt:

Martin Wiesend

Die Kundendienst-Trainer GmbH
Jakobstrafle 24, 95447 Bayreuth
www.kundendienst-trainer.de
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