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Wer in der Romerstrale 1 in Remagen durch die Tiir kommt,
stellt ziemlich schnell fest: Hier sitzen alle in einem Boot. Die
Wellen, die sich hier ausbreiten sind horbar: Es wird geredet statt
gerudert, geplaudert statt geplanscht. Wenn die Vocatur zur Ar-
beit ruft, dann greift sich eine knappe Hundertschaft die Tele-
fonhorer und steht den Kundinnen und Kunden der Auftraggeber
Rede und Antwort.

Die Steuerfrau der Call-Center-Company heifit Diana Runkel.
Sie macht 50 Prozent der Geschiftsfithrung aus und sieht sich
selbst als Firmenmutti.

Die Arbeitgeberin als Familienoberhaupt? Ist das nicht ein ge-
wagter Vergleich?

Die Antwort folgt auf dem FufBle. ,,Wir sind alle voneinander
abhingig®, sagt die Rheinlédnderin mit Bedacht und beschreibt den
Netzwerkeffekt innerhalb der Firma. ,,.Der eine muss seinen Job
machen, damit der andere das Geld bekommt. Und umgekehrt.
Doch es gibt bei uns auch Titigkeiten, die Geld kosten, statt das
Konto zu fiillen. Um am Ende des Tages die Belegschaft zu-
frieden nach Hause schicken zu kénnen, haben wir eine Kochin
eingestellt®, verkiindet Diana Runkel stolz.

,Claudia Schneider ist die gute Seele unserer Firma. Zu-

vor war sie mit uns gestartet, um — so wie die meisten s

von uns — zu telefonieren. Doch mit der Zeit schwand I
ihre Begeisterung fiir den Job. Sie hatte vor, das ::: =i
Handtuch zu werfen und sich beruflich neu i

zu orientieren. Es kann natiirlich nur im "::: ::::
Interesse eines jeden gut gefiihrten Un- "
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ternehmens sein, die Juwelen der Firma zu halten®, bekriftigt Di-
ana Runkel. Also tat man was im Call-Center gang und gibe ist:
Es wurde gesprochen. Man einigte sich auf die Einrichtung einer
neuen Stelle und benannte diese Position: Wohlfithl-Managerin.

Kochen, catern und bewirten — all das kann Claudia Schneider
hervorragend und noch vieles mehr. Und das wiederum schitzen
Team und Kundschaft gleichermaBen. ,,Miisli, belegte Britchen,
ein warmes Mittagessen oder auch Kaffee und Kuchen — alles
was das Herz begehrt, macht unsere Kuchenkdnigin mdglich®,
erkldrt Diana Runkel.

Wenn heute jemand kommt und sagt: ,,Ich habe schon ewig
keinen GrieBpudding mehr gegessen®, dann macht Claudia
Schneider dies moglich.

Schliefllich zieht Runkel Bilanz: ,,Schon nach drei Wochen
ihrer Neupositionierung zédhlte die Wohlfiihl-Managerin zur beli-
ebtesten Mitarbeiterin des Unternehmens.

Das eigene Personal als wertvollste Unternehmensressource
anzusehen, es zu hegen und zu pflegen, ist ein kluger Schachzug.
Die Callcenter-Chefin erzdhlt weiter: ,,Die Grundlage eines

funktionierenden Teams entsteht, wenn man jede Mitar-

beiterin und jeden Mitarbeiter so behandelt, wie man

selbst auch behandelt werden mdchte. Wenn Mitarbe-

iterinnen eigenverantwortlich Schichten abstimmen,

damit sich ihre Kinder im Betrieb sehen kdonnen, dann

ist das ein eindeutiger Hinweis auf eine gesunde
Unternehmenskultur.*
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Wer annimmt, es wire ein Leichtes, diesen Zustand zu erre-
ichen, ist ein Fantast oder eine hoffnungslose Romantikerin. So
viel ist klar. Denn tatsdchlich bedeutet der Aufbau eines Teams,
das eigenverantwortlich fiir sich einsteht, viel Arbeit. Mitunter
auch einen schmerzhaften Prozess, vor allem aber die Anwen-
dung fester Regeln, die fiir alle gelten.

Wer sich Mitglied der Vocatur-Familie nennen mochte, sollte
sich dariiber im Klaren sein, dass es unmoglich ist, sich die Kol-
legen auszusuchen. Ahnlich verhilt es sich ja auch mit der Wahl
der Familienangehorigen: Sie ist ausgeschlossen. Umgekehrt
jedoch hat das bestehende Call-Center-Team in Remagen einen
erheblichen Einfluss auf die Zukunft neuer Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter.

Dass es eine Herausforderung sein kann, sich in eine bestehende
Gruppe zu integrieren, ist kein Geheimnis. Diana Runkel erinnert
sich an ein Gesprich, das sie mit einer Mitarbeiterin fiihrte, die
bereits vor zweieinhalb Jahren ins Unternehmen kam. Sie sagte
erst kiirzlich: ,,Es war nicht einfach ins Team reinzukommen.*

Um solche Engpésse zu vermeiden, sind die Vocatur-Fiithrung-
skrifte besonders gefragt und gefordert.

,»Als wir gemerkt haben, dass diejenigen, die neu reinkommen,
Probleme haben, nahmen wir uns die besonders kritischen Kol-
legen zur Seite und baten um Unterstiitzung: ,Hier ist Frau oder
Herr Soundso, bitte helft den Neuen immer beim Einstieg,
zeigt ihnen das Haus und erklért ihnen wie wir funktion-
ieren. Dafiir gibt es unterschiedliche Gelegenheit-
en: Wenn Raucher aufeinandertreffen, kommen
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sie in der Regel schnell ins Gesprich. Selbstverstindlich sollten
sich Unternehmen davor hiiten, Neuzuginge zum Rauchen zu
animieren. Ihnen das Aufsuchen der Raucherecke zu empfehlen,
kann trotzdem Sinn machen: Zum Zwecke der Kommunikation.*

Wo Zigaretten gliihen, bricht hiiufig das Eis. Ahnliche Effekte
lassen sich in der Teekiiche oder am Mittagstisch beobachten.
Gute Flihrungsarbeit wird vor allem dann sichtbar, wenn die Be-
legschaft bemerkt, dass man sich fiir sie interessiert. Nicht nur
fiir die Leistungskraft und -fahigkeiten der Team-Mitglieder,
sondern vor allem auch fiir die Menschen selbst.

Wer neues Personal beobachtet, wird bemerken, ob sich der
Neuzugang an Bord wohlfiihlt oder eben nicht. Dann kann man
entsprechend reagieren und gegensteuern. Das fangt iibrigens
schon viel frither an, ndmlich beim Vorstellungsgesprach. Der
Kandidat oder die Kandidatin sollte die Anforderungen an die zu
besetzende Stelle natiirlich erfiillen kdnnen. Dabei abzugleichen,
ob er oder sie zum restlichen Team passt, kann nach hinten her-
aus Arger ersparen.

Chefin Runkel bringt auch die Kommunikation zur Sprache.
Nach ihrer Auffassung sei es enorm wichtig, ein Gefiihl dafiir
zu entwickeln, wann man etwas anspricht und auf welche Art
und Weise: ,,Einer unserer jiingeren Mitarbeiter hatte neu-

:::: lich Liebeskummer. Ihm war anzusehen, dass er nicht
mmfm  Herr Uber seine Gefiihlswelt war.“ Doch wie geht
= “:“ man am besten damit um? Die Geschiftsfiihre-
g rin signalisierte ein offenes Ohr: ,,Ich sehe,

qpy I dass Sie etwas beschiiftigt. Sie brauchen

" O -
e es mir nicht zu erzdhlen, aber wenn
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Sie sprechen mochten, bin ich fiir Sie da.* Das Ergebnis: Nach
einer halben Stunde 6ffnete sich der Mitarbeiter und ihm fiel
sichtlich ein Stein vom Herzen, {iber seine private Angelegenheit
sprechen zu konnen.

,,50 macht man das eben in einer Familie. Aber wahrscheinlich
sind Frauen bei solchen Themen ohnehin kompetenter, vermu-
tet Diana Runkel. In den Augen der Vertriebsspezialistin zeich-
nen sich Frauen vor allem dadurch aus, dass sie keine Angst vor
Fiihrung haben und sich besser darin verstehen, Probleme aus
dem Weg zu rdumen. Sie glaubt, dass die Redewendung ,,Ein
Mann, ein Wort — eine Frau, ein Worterbuch® nicht von ungefahr
kdme.

,,Bel den Miénnern in meinem Bekanntenkreis — und mein
Mann hat selbst eine Flihrungsposition in einer Gie3erei — hore
ich immer nur ‘Reisende soll man nicht aufhalten und wenn einer
geht, dann geht er eben.” Es ldsst sich nicht unbedingt verall-
gemeinern, doch ich denke, Frauen suchen nach Lésungen und
klammern sich nicht allzu lange an den Problemen fest. Das ist
auch ein Grund, weshalb ich annehme, dass Frauen die besseren
Fiihrungskréfte sind. Vielleicht auch, weil sie in ihrer
Rolle als Mutter geiibt darin sind, die Perspektive
zu wechseln.“

Kaum hat sie es ausgesprochen, holt die bek-
ennende Unternehmensmutti gedanklich Jan Au-
rel Rohde mit an den Tisch, der Familienvater
der Firma, wenn man so mochte. Runkel
sagt: ,Ich bin in der gliicklichen
Lage, einen super-angenehmen
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Geschiftspartnerkollegen zu haben, der mir in meinem Bereich
wirklich freie Hand ldsst. Auch wenn Herr Rohde, der sich hier
um IT und Technik kiimmert, meine Arbeit manchmal belidchelt
und mir einen ‘Kuschelkurs’ unterstellt, vertraut er letztlich auf
meine Kompetenz. Dann bekriftigt sie: ,,Eine Firma zu leiten,
ist wie eine Familie zu fithren. Ohne Werte und Regeln geht es
einfach nicht.“

Jetzt geht’s ans Eingemachte. Die Personalverantwortliche
beschreibt die wichtigste Regel des Unternehmens: ,,Keine Ex-
trawurst. Fiir niemanden. Auch nicht fiir Mitarbeiter, die aufgrund
threr Herkunft Frauen als Vorgesetzte nicht akzeptieren konnen
oder wollen. Das gab es schon: Der Mann wollte sich von unserer
weiblichen Fiihrungskraft einfach nichts sagen lassen. Auch mit
gutem Zureden nicht.

Was macht man da am besten? Thn in ein anderes Team schick-
en? Das wire vielleicht eine bequeme Losung, doch langfristig
wiirde es dem Unternechmen schaden. Denn wenn der eine nicht
mehr mit der anderen arbeiten mdchte, was kommt dann als néch-
stes? Was ist, wenn die Raucher kommen und sagen, sie benoti-
gen eine Extrapause? Was erlauben Sie dann dem Nichtraucher?
Irgendwann kidme vielleicht dann eine Mitarbeiterin und wiirde
erkldren, dass sie zweimal die Woche fiir eine halbe Stunde die
Fingerndgel feilen muss. So etwas funktioniert im unternechmer-
ischen Kontext einfach nicht.*

Diese Form konsequent angewandter Autoritdt sei ein
wichtiger Baustein bei der Mitarbeiterfithrung. Solche
Prinzipien finden sich auch in intakten Familien
wieder: Klare Regeln. Da ist er schon wieder,
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der Familienbegriff. Und ein Beispiel aus der privaten Umge-
bung gleich noch dazu: ,,Man sollte auch Kinder gleich behan-
deln®, rat Diana Runkel. ,,Wenn verabredet wurde, in rotierender
Reihenfolge den Miill rauszubringen, dann tut man niemandem
einen Gefallen damit, dies bei drei Kindern einzufordern und es
dem vierten Kind zu ersparen, weil es etwas anderes gut gemacht
hat. Die Aufgaben sind ja keine Bestrafung, sondern eine Not-
wendigkeit.*

Ubertragen auf die Firma bedeutet dies Gleichheit fiir alle und
jeden.

,»Wenn ich jemanden bitte, Kaffee zu holen und dieser jemand
sagt, ‘Das steht nicht in meinem Arbeitsvertrag’, er aber bei
ndchster Gelegenheit frither gehen will, kann ich mit demselben
Argument antworten. Die garantierte Gleichbehandlung macht
den Erfolg einer Firma aus.

Verlasslichkeit, Stetigkeit und Sicherheit — das ist es, wonach
Menschen sich sehnen. Ob es sich nun um unseren derzeit jling-
sten Mitarbeiter mit 21 Jahren handelt, oder um unseren dltesten
mit 68 Jahren. Ob es sich um die Seniorin handelt, die sich etwas
dazu verdienen will, oder um Méanner mit Barten. Hier bekommt
niemand einen Extra-Status, warum denn auch?

Wir geben eine ganze Menge und dementsprechend i

diirfen wir auch etwas zuriickerwarten. Wer von mir 11T
jeden Tag eine Stunde eher frei bekommt, um das ::: ::::
Kind piinktlich aus dem Kindergarten abzuho- i

len, wofiir ich {ibrigens vollstes Verstind- “::: ::::
nis habe, von dem erwarte ich, auch [T et
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mal die Ubernahme der Schicht von 18 Uhr bis 20 Uhr, wenn die
Partnerin oder der Partner zuhause ist. Unsere Mitarbeiter wissen
das. Sie verstehen und leben es. Und vor allem tragen sie es auch
an Neue heran: ‘Du bekommst viel, aber du musst auch geben.
Wie man es in der Familie so macht.” Gleichzeitig — und auch
das ist sicher — wissen alle aus der Belegschaft, dass wir immer
ein offenes Ohr fiir jeden haben. Das heiB}t, alle konnen mit ihren
Sorgen und Noten zu uns kommen. Das ist wichtig.*

Vielleicht ist es Diana Runkel gerade deshalb ein Anliegen,
sich gut um die Belegschaft zu kiimmern, weil sie die andere
Seite kennt. Als sie selbst noch als Prokuristin in einem Un-
ternehmen arbeitete, hatte sie die Aufgabe, ein Service-Center
aufzubauen. Sie stellte jeden einzelnen Mitarbeiter selbst ein
und tiiber die Jahre wuchs das Team unzertrennlich zusammen.
,»Nach acht Jahren kam der Inhaber, mein fritherer Chef, dann
zu mir und erkldrte mir, dass er schon in Kiirze das Unterneh-
men stark verkleinern wollte. Das war ein Schockmoment. Mehr
noch: Er wollte mich behalten, verlangte dafiir aber von mir,
Stillschweigen zu bewahren. Das konnte ich einfach nicht. Und
das ist iibrigens auch ein Nachteil einer Familienfithrung: Wenn

jemand geht, ganz gleich ob Kind, Partner oder Mitarbeiter,

dann ist das meistens mit enormen Schmerzen verbunden
und tut fiirchterlich weh.

Ich konnte mich damals nicht verstellen und wollte
meinem Team keine falschen Hoffnungen bis zum bit-
teren Ende machen. Also bin ich gegangen. Das hat
mich wirklich Trdnen und Nerven gekostet und

p war mit Abstand der tiefste Punkt meiner
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Karriere. Da hatte ich das erste Mal gedacht, dass ich nie wieder
eine Fiithrungsposition iibernehmen wiirde.*

Doch wie so oft im Leben kam alles ganz anders. Dass die Be-
schreibung ,,Grenzenloser Zusammenhalt im Team* heute ge-
lebte Realitdt geworden ist, schreibt Diana Runkel den geschaft-
enen Bedingungen zu. Die Effekte, die aus ihrer Fithrungsarbeit
hervorgehen, konnen sich sehen lassen: Bestes Beispiel war ein
vollgelaufener Keller einer Mitarbeiterin wéihrend der Flutka-
tastrophe im Sommer 2021 in der Region. Das Team riickte nicht
nur einmal aus, um den Keller trocken zu legen, es wurden sofort
Anschlusstermine vereinbart und wahrgenommen.

»Stehen bei uns alle fiireinander ein? Ja, auf jeden Fall. Auch
wenn unsere Leute nicht direkt betroffen sind, wird geholfen.
Ein Mitarbeiter lie3 verlauten, dass die Freundin seiner Schwes-
ter schwanger sei und zudem noch nahezu mittellos. Drei Tage
spdter hatte unsere Belegschaft die Grundausstattung zusammen-
getragen.

Selbst wenn wir als Geschéftsfithrung auflen vor bleiben, hilt
unser Team zusammen: Wenn eine Mitarbeiterin sagt: ‘Meine
Tochter hat morgen Geburtstag und wiinscht sich eine Erdbeer-
torte. Ich weil} aber gar nicht wie man eine Torte macht’, dann
sagt eine andere: ‘Ich bringe sie dir heute Abend vorbei.” Das ist
einfach schon.*

An weiteren Paradebeispielen mangelt es nicht: Eine Frau
aus dem Team hat ihr Auto mittlerweile seit drei Wo-
chen in der Werkstatt. Damit sie nicht laufen muss,
nehmen Kolleginnen den Umweg in Kauf, um
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sie abzuholen und sie wieder zuriickzubringen. Und auch wir,
die Geschiftsleitung, tun alles fiir unser Personal. Wir sind ihnen
loyal gegeniiber und versuchen unser Mdoglichstes, um es ihnen
recht zu machen. Wir lassen niemanden hdngen. Zum Beispiel
zahlen wir ohne Nachfragen Vorschiisse, wenn sie gebraucht
werden. Als besagte Mitarbeiterin beispielsweise Geld fiir die
Autoreparatur bendtigte, haben wir es ihr vorgestreckt. Und des-
halb erwarten wir, dass unsere Mitarbeiter auch uns gegeniiber
loyal sind, weder betriebsinterne Dinge ausplaudern noch bei
erstbester Gelegenheit mit Kiindigung drohen.

Das fiihrt zur Frage: Was macht eine gute Mitarbeiterin und
einen guten Mitarbeiter denn eigentlich aus?

,,Ganz einfach: Sie miussen sich mit dem Unternehmen iden-
tifizieren. Prinzipiell ist jeder zu ersetzen. Und doch leisten alle
ihre Beitrdge, die sie ein Stiick weit unersetzlich machen. Das
wiederum flihrt dazu, dass den meisten die eigene wichtige Rolle
fiirs Team und das Unternehmen bewusst wird. Sie trauen sich,
Dinge kritisch zu hinterfragen. Das ist die perfekte Ausgang-
slage, das Personal zu fordern und zu fordern.

Dazu gehort es selbstverstdandlich auch, die Rahmenbedingun-
gen zu schaffen, dass es iiberhaupt so weit kommen kann. Die
Vocatur-Fithrungsspitze stellte schnell fest, dass sich vor

i allem alleinerzichende Miitter besonders gut eignen,

LTI [ um das Call-Center-Team zu verstirken, weil sie

= “:“ mit ausreichender Ernsthaftigkeit und Flexibi-

LR litidt dabei sind. Ein Knackpunkt ist jedoch
faas MR immer wieder die Kinderbetreuung.
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,und deshalb haben wir Abhilfe geschaffen. Wenn der Kin-
dergarten ausfillt, sind alle Kinder eben bei uns im Haus. Und
wenn dann eine Mutter schon frith geht, nimmt sie ihr eigenes
Kind und andere Kinder mit zu sich. Das hat zwei Vorteile: Un-
sere Miitter, die hier noch arbeiten, brauchen sich in dieser Zeit
nicht um ihren Nachwuchs zu kiimmern und wissen, dass dieser
gut aufgehoben ist. Und die Mutter erleichtert sich ebenfalls das
Leben, da sie zu Hause ihre Arbeit erledigen kann, im guten Wis-
sen, dass die Kinder dort weiter zusammenspielen. Das verstirkt
den Team-Zusammenhalt noch weiter, der auch dem Unterneh-
men Mehrwert bringt. Somit sind viele Eltern-Probleme geldst.*

Und wie viele Kinder finden sich im Haus ein?

,Im besten Fall neun, im ungiinstigsten Fall nur eines im Alter
zwischen anderthalb und dreizehn Jahren.*

SchlieBlich bringt Diana Runkel auf den Punkt, was, in ihren
Augen, den Erfolg des Unternehmens ausmacht: ,,Ich glaube,
es ist wichtig, sich gegenseitig zu respektieren. Und zwar nicht
nur die Stirken, sondern auch die Schwéichen. Wenn man sich
eingesteht, dass man selbst auch Schwéchen hat und
sich trotzdem mag, dann kann echtes Vertrauen im
Unternehmen gelebt werden.”

Und am Ende gibt es das eben auch nur in ein-
er Familie: ,,Grenzenloses Vertrauen und bedin-
gungslose Liebe.*
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Zum Horbuch:
https://autoren.club/dbal

Feedback geben & Fragen stellen:
https://autoren.club/dbalf

Zur Unternehmensseite:
https://www.vocatur.de/
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https://autoren.club/dba1/
https://autoren.club/dba1f
https://www.vocatur.de/

