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Fiir junge Menschen, die vor dem Ubergang von der Schule in den Beruf stehen, wird
die Beherrschung von Schliisselqualifikationen immer wichtiger. Schliisselqualifikati-
onen wie Kommunikation, Verhalten am Arbeitsplatz, Plnktlichkeit, miindlicher und
schriftlicher Ausdruck sind dafiir entscheidend, ob junge Menschen eine Ausbildung
erfolgreich absolvieren und ihren Platz in der Arbeits- und Berufswelt finden kénnen.

Uberall in Europa suchen die Unternehmen nach Vermittlungsansatzen, damit ihre Aus-
zubildenden und Beschaftigten ihre Starken und Schwachen erkennen und ihre Quali-
fikationen verbessern kénnen. Deshalb wurden von 2012 bis 2014 im Rahmen des EU-
Projektes ,NESSIE — Netzwerk flr Schliisselqualifikationen” Lernmodule zur Vermittlung
von Schlisselqualifikationen entwickelt und getestet. Daran waren Partner aus GroB3bri-
tannien, Schweden, Griechenland, Rumanien, Italien, den Niederlanden und Deutsch-
land beteiligt.

Die Federfiihrung bei der Entwicklung des Lernprogramms lag in GroB3britannien (Dun-
dee and Angus College, Schottland) und das Programm wurde in sieben Sprachen
Ubersetzt beziehungsweise (ibertragen. Das Lernprogramm gliedert sich in folgende
Module:

+ Planen und Organisieren,

+ Selbstwahrnehmung,

- Kommunikation,

« Zusammenarbeit mit Anderen.

Die Materialien bestehen aus unterschiedlichen Elementen — vom Quiz und Comic
Uber ein Video bis zur Berichtsform und Starken-Schwachen-Analyse, um ein abwechs-
lungsreiches und kreatives sowie interaktives Lernen zu ermdglichen. Fiir das compu-
tergestutzte Lernen (E-Learning) wurden die Module ,Planen und Organisieren” sowie
LSelbstwahrnehmung” aufbereitet. Der Zugang erfolgt (iber diesen Link:
http://nessie-project.org/

Der vorliegende Band Il des Handbuchs umfasst als reine, unkommentierte Material-
sammlung die Texte der beiden Lernmodule ,Kommunikation” und ,Zusammenarbeit
mit Anderen”.

Die Materialien kdnnen je nach Bedarf kopiert und als eine Art ,Steinbruch” verwendet
werden. Die Texte richten sich an junge Menschen. Deshalb wird als Anrede das ,Du”
verwandt.

Dieses Handbuch bietet der Praxis in Jugendberufshilfe, Schulsozialarbeit und Jugend-
arbeit Tipps, Hinweise, Anregungen und Ideen, um das Spektrum und die Kompeten-
zen bei der Vermittlung von Schliisselqualifikationen zu erweitern und zu vertiefen.

DAL/ A

Landrat Karl Rockinger Senator e. h. Prof. Roland Klinger
Verbandsvorsitzender Verbandsdirektor
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Ziele des Lernmoduls ,,Kommunikation”

+ Ich kann entscheiden, welche Form der Kommunikation anzuwenden ist und die
Auswahl begriinden.

+ Ich kann mich wirksam in Diskussionen einbringen, auch wenn ich mit anderen (Per-
sonen) nicht tGibereinstimme.

« Ich kann aktiv zuhéren und angemessen antworten.

« Ich kann, wenn nétig, passende Fragen zu Klarungen stellen.

+ Ich kann strukturieren (gliedern) und Informationen klar wiedergeben.

+ Ich kann Kommunikation (sowohl schriftlich als auch miindlich) anwenden, sodass
sie sich flir meine Zielgruppe (Adressaten) und deren Reaktionen eignet.

+ Ich kann eine angemessene Korpersprache und Gesichtsmimik in der miindlichen
Kommunikation einsetzen.

Sinn und Absicht der Kommunikation
Was hast Du' gesagt?

Wird Dir das von anderen Menschen &fter entgegnet? Sprichst Du zu schnell? Nuschelst
Du? Benutzt Du lange Satze, wenn es nicht notig ist? Wie steht’s mit einem Jargon oder
Slang?

All diese Punkte (Aspekte) sollten bei der miindlichen Kommunikation beriicksichtigt
werden. Wie sieht es mit Deinen Manieren aus? Triffst Du den richtigen Ton? Passen
Deine Worte und Dein Auftreten zusammen?

Der ganze Sinn/die Absicht der Kommunikation liegt darin, Deine Mitteilungen klar und
verstandlich zu vermitteln. Dies erfordert sowohl von dem Sender als auch dem Emp-
fanger einer Nachricht Anstrengung. Kommunikation funktioniert nur dann, wenn Sen-
der und Empféanger das Gleiche verstehen.

Wenn Du Dich mit der Kommunikation schwer tust, wird es schwierig werden, am Ar-
beitsplatz zu bestehen und Deinen Berufsweg erfolgreich zu entwickeln und es wird
Deinen beruflichen Werdegang behindern.

Deine Nachricht (Information) gut herliberzubringen, ist unerlasslich, um weiterzukom-
men. Daflir muss Dir klar sein, was Du mit Deiner Nachricht erreichen willst, wer Deine
Zielgruppe ist und wie die Nachricht aufgenommen werden soll. Oder: Beachte auch
die Umstande in denen Kommunikation ablduft, zum Beispiel in welcher Situation sie
stattfindet oder das kulturelle Umfeld.

1 DieTexte richten sich an junge Menschen. Deshalb wurde als Anrede das,Du” gewahlt Aus Griinden
der Lesbarkeit wird an einigen Stellen auf die Nennung der weiblichen und ménnlichen Bezeichnung
verzichtet.
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Wie sieht es mit Deiner Kommunikationsfahigkeit aus?

Finde es durch den Selbstbewertungsbogen heraus.

Aussagen

Niemals

Selten

Manch-
mal

Haufig"

Bevor ich eine Kommunikation beginne,
mache ich mir alle voraussehbaren und
moglichen Griinde eines Scheiterns (einer
Verwirrung) bewusst.

In jede schriftliche Kommunikation gebe
ich alle Hintergrundinformationen, um
sicher zu gehen, dass meine Nachricht/
Information verstanden wird.

Wenn ich etwas nicht verstehe, sage ich
nichts und versuche es spater nachzuarbei-
ten (nachzuholen).

Es drgert mich, wenn Leute nicht verstehen,
was ich sage.

Ich sage, was ich denke und mache mir kei-
ne Gedanken, ob es andere verargert. Sollte
dies passieren, kann ich es spater |6sen.

Ich versuche wahrend eines Gespraches im-
mer die Standpunkte der anderen Leute im
Auge zu behalten.

Ich bevorzuge, komplizierte Informatio-
nen verbal (miindlich) weiterzuleiten. Dann
weil} ich, dass es getan ist und ich es abha-
ken kann.

Wenn ich schriftliche Arbeiten fertig habe,
lese ich diese schnell durch und Giberpri-
fe die Rechtschreibung unter anderem und
schicke es dann raus.

Wenn ich mit Menschen (Personen) spre-
che, achte ich auf ihre Kérpersprache.

Ich verwende Diagramme und Tabellen, um
meine ldeen auszudricken.

Bevor ich kommuniziere, Giberlege ich mir,
was die Person wissen muss und wie ich es
am besten vermitteln kann.

Wenn eine Person mit mir spricht, mochte
ich antworten, sobald ich denke, dass ich
verstehe, was sie sagt.

Wenn jemand mit mir spricht tiberlege
ich, was ich als nachstes sage, um meinen
Standpunkt heriiberzubringen.

Ich bedenke Hindernisse und Stérungen,
bevor ich ein Gesprach plane.
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Aussagen Niemals | Selten | Manch- | Haufig
mal

Bevor ich Mails versende, lese ich die-
se durch, um sicher zu sein, dass sie nicht
missverstanden werden konnen.

*  Bitte die zutreffende Kategorie ankreuzen. Niemals: 1 Punkt, Selten: 2 Punkte, Manchmal: 3 Punkte,
Haufig: 4 Punkte

Die Auswertung:

Punktzahl 15 bis 30

Bei Deiner Kommunikation gibt es noch Raum fiir Verbesserungen. Manchmal kannst
Du Dich nicht klar ausdriicken und eventuell die Dir gegentiiber gesagten Nachrich-

ten nicht verstehen/empfangen. Wenn Du diesen Aspekten mehr Aufmerksamkeit
schenkst und zusatzlich darauf achtest, was Leute zu Dir sagen, wirst Du wahrscheinlich
in der Arbeit effektiver sein und an Deinen Arbeitsbeziehungen mehr Freude haben.
Der letzte Punkt wird insbesondere dann zutreffen, wenn Du versuchst, Dich in die Si-
tuation Deines Gegenlibers zu versetzen — welche Hindernisse bestehen und wie Dein
Gegentiber das Gesprach wahrnehmen kdnnte.

Punktzahl: 31 bis 45

Du bist ein ganz guter Kommunikator, aber manchmal erlebst Du Kommunikationspro-
bleme. Nimm Dir Zeit, Giber Deine Art der Gesprachsflihrung nachzudenken - plane sie
und denke Uber die Schwierigkeiten nach, die auftreten konnten. Lege Deinen Schwer-
punkt mehr darauf, zuzuhoren und Nachrichten effektiv zu empfangen, als sie zu sen-
den.

Punktzahl: 46 bis 60

Du verstehst Deine Rolle als Kommunikator sowohl als Sender als auch als Empfanger,
Du kannst Probleme vorausahnen, Deine Herangehensweise planen und eine ange-
brachte Form der Kommunikation wahlen. Du horst anderen Menschen zu und dies
wird geschatzt. Du denkst, bevor Du redest und bist Dir der verschiedenen Méglichkei-
ten bewusst, Schriftliches zu interpretieren. Menschen respektieren Dich fiir Deine Fa-
higkeit, klar zu kommunizieren.

Schwierigkeiten in der Kommunikation

Schwierigkeiten in der Kommunikation kdnnen zu jeder Zeit auftreten. Hier einige Bei-
spiele:

Schwierigkeit 1:

Zu wissen, was Du sagen willst, ist eine Sache. Es zu planen, eine andere. Fehlerhaf-
tes Planen (zum Beispiel zu verschliisseln) kann dazu fiihren, dass der Empfanger Dich
missversteht. Wer ist Deine Zielgruppe (Zuhdrer)? Was wissen sie schon? Was miissen
sie jetzt wissen?
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Schwierigkeit 2:

Wenn die Nachricht den von Dir gewiinschten Weg (miindlich oder schriftlich) geht,
kénnten zusatzliche Ablenkungen (Storungen) auftreten. Laute Hintergrundgerausche,
zu viele Dinge auf einmal gedacht, Stress und so weiter tragen zur Unfahigkeit (Schwie-
rigkeit) bei, sich zu fokussieren (beim Thema zu bleiben) und zu konzentrieren. Wie
sieht es mit deiner gewihlten Gesprachsmethode (Ubertragungsweg) aus? Ist er ange-
messen und/oder geeignet, die gewlinschte Information zu tGibermitteln? Wenn Du bei-
spielsweise eine lange Liste von Anweisungen einbringen willst, ware es sinnvoll, dies
mundlich zu tun?

Schwierigkeit 3:

Sind die von Dir benutzen Worte (egal ob miindlich oder schriftlich) einfach zu verste-
hen? Sprichst Du verstandlich? Benutzt Du technischen Fachjargon, Dialekt oder Slang?
Gibt es sprachliche Unterschiede?

Schwierigkeit 4:

Bist Du gut (verstandlich) zu horen? Zeigt Dir Dein Gegentiber (die Person), dass sie zu-
hort? Wie sieht ihre Kérpersprache aus? Besteht Augenkontakt? Wenn es eine schriftli-
che Nachricht ist, wird sich auf den schriftlichen Text konzentriert? Was tun die beteilig-
ten Personen noch, wahrend sie mit Dir kommunizieren? Haben sie genug Kenntnisse,
um Deine Nachricht (Information) zu verstehen? Welche Ablenkungen kénnte es ge-
ben?

Schwierigkeit 5:

Wenn der Empfanger die Nachricht (Information) nicht versteht, stellt er Dir die ent-
sprechenden Fragen? Ermutigst Du ihn, solche Fragen zu stellen? Wenn ja, antwortest
Du angemessen? Bekommst Du eine Riickmeldung?

Schwierigkeit 6:
Werden alle Informationen korrekt bearbeitet? In welchem Zusammenhang (Kontext)
geschieht das? Ist es dringend? Gibt es irgendwelche Verwirrungen?

Um ein guter Gesprachspartner zu sein und um Deine Informationen (Nachrichten)
ohne Missverstandnisse und Verwirrungen heriiberzubringen, sollte Dein Ziel sein,
mogliche Probleme zu jedem Zeitpunkt einer Kommunikation zu vermindern. Dabei ist
es wichtig, klar, prazise, genau und gut vorbereitet zu sein.

Wie kommunizieren wir?

Egal was Du zu kommunizieren versuchst - allgemeine tagesaktuelle Informationen
oder entscheidende Daten fiir ein gro3es Projekt — eine gelungene Kommunikation be-
ginnt mit einer durchdachten Vorbereitung. Kommunikation erfolgt in vielen Formen:
Wir sprechen, schreiben, telefonieren, chatten (im Internet), singen, tanzen, beobach-
ten, lesen und horen zu. Das sind nur einige Formen der Kommunikation. Kommunika-
tionsfahigkeit zahlt zu den wichtigsten Schliisselqualifikationen, die Du brauchst, um in
der Arbeitswelt erfolgreich zu sein.
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Wir sprechen zu Menschen von Angesicht zu Angesicht und wir héren Anderen zu,
wenn sie mit uns sprechen. Wir schreiben Mails, Briefe und Berichte und wir lesen die

eingehenden Dokumente.

Jede Form der Kommunikation umfasst mindestens zwei Personen - einen Sender und
einen Empfanger. Um erfolgreich zu sein, muss der Empfanger die Nachricht/Informa-
tion so verstehen, wie es der Sender beabsichtigt und friihzeitig reagieren, wenn er auf

Unklarheiten oder Stérungen trifft.

Oberflachlich betrachtet, klingt dies ganz einfach, aber in der Realitat haben wir alle
schon gegenteilige Erfahrungen gemacht. Missverstandnisse und Verwirrungen kén-
nen vorfallen und dies kann enorme Probleme verursachen, besonders in der Arbeits-
welt - wo unsere Kommunikationsfahigkeit (oder der Mangel daran) dem Arbeitgeber

Verluste einbringen konnte.

Das Kommunikationsprotokoll

Denke an Deinen eigenen Arbeitsplatz (Ausbildungsplatz). Wie verlduft dort die Kom-
munikation? Mit wem kommunizierst Du und wer sendet Informationen an Dich? Fil-
le das folgende Protokoll innerhalb der ndchsten Woche aus und diskutiere es mit Dei-

nem Vorgesetzten oder Mentor.

Dein Name:

Kommunikationsprotokoll

Datum

17/02/2015

Art der Kommunikation

Beispiele: Verbal - Von Angesicht zu
Angesicht, Verbal — Telefon, Schriftlich
— Mail, Schriftlich — Bericht, Schriftlich -
Brief, Schriftlich — Kurzbrief, Schriftlich -
Fax, Sonstiges

Zweck der Kommunikation

Beispiele: Um Anleitungen zu geben,
um Anweisungen zu geben, um nach In-
formationen zu fragen, um Informatio-
nen weiterzugeben, Zweiwege-Diskus-
sion, Konflikt, Weiteres

Sender oder Empfinger

Zielgruppe - an wen
Sender - von wem

Positive Reflexion Positive Reaktion
(War es effektiv?)

Negative Reflexion (Gab es irgendwel-
che Probleme?)

Fazit (Deine Gedanken iiber die Nut-
zung dieser Art der Kommunikation
zum angegebenen Zweck)
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Planung der Kommunikation

Egal was Du zu kommunizieren versuchst — allgemeine tagesaktuelle Informationen
oder entscheidende Daten fiir ein gro3es Projekt — eine gelungene Kommunikation be-
ginnt mit einer durchdachten Vorbereitung.

Versetze Dich in die Rolle Deiner Zuhorer (Zielgruppe). Was brauchen sie/was wollen sie
wissen und horen? Wie wollen sie die Information erhalten? Welche Hindernisse kénn-
ten sie davon abhalten, Dir zuzuhéren, was Du zu sagen hast? Woher weif3t Du, dass sie
die Nachricht (Information) verstanden haben? In welcher Form willst Du eine Rlickmel-
dung bekommen?

Praxisbeispiel:

Du arbeitest in einem groBen Supermarkt, der werktéglich von 8:00 bis 24:00 Uhr gedff-
netist. Du bist beauftragt sicherzustellen, dass alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die
neuen Vorschriften zum Verkauf von alkoholischen Getrdnken an Minderjihrige kennen.

Dein Chef/Deine Chefin hat Dir alle Kompetenzen (Vollmachten) gegeben, um diese
Sache zu regeln.

Der Supermarkt hat 24 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Teilzeit und zwélf Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter in Vollzeit, darunter drei Vorgesetzte und drei Sicherheitsleute.
Ein Schichtplan ist vorhanden (Schicht 1: 08:00 Uhr bis 16:00 Uhr, Schicht 2: 16:00 Uhr bis
20:00 Uhr, Schicht 3: 20:00 Uhr bis 24:00 Uhr).

Benutze den nachstehenden Raum und zeige auf, wie Du Deine Kommunikation so
planst, damit jeder Mitarbeiter und jede Mitarbeiterin die entsprechenden und beno-
tigten Informationen erhalt.

Gesamtes Ziel (warum kommunizierst Du/was versuchst Du zu kommunizieren?)

Welche Probleme stellen sich Dir /Welche Probleme siehst Du?
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Wie willst Du sicherstellen, dass die Informationen effektiv vermittelt werden? Lis-
te alle Schritte der Kommunikation, Medien (und weitere Méglichkeiten) auf, die Du
nutzen willst und, falls nétig, eine Reihenfolge in der Du die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter informieren mochtest.

Wege der Kommunikation

Deine Arbeitsgeberin/Dein Arbeitgeber (Betrieb, Unternehmern) hat wahrscheinlich
viele Wege der Kommunikation - die hdufigsten wurden in vorausgehender Ubung
herausgearbeitet. Es gibt umfangreiche neue Technologien (und einige alte Metho-
den), die alle funktionieren konnen. Bedenke das Folgende: Welche Methoden (welche
Wege) nutzt Du derzeit? Denkst Du, dass irgendeine der hier aufgelisteten Methoden
hilfreich sein kdnnte, um Deine Nachricht/Information heriiber zu bringen.

Wege der Kommunikation:

Mail Newsletter Telefonkonferenz Schwarzes Brett/Pinnwand
Plakate Arbeitsessen Artikel im Intranet Auftaktveran-

staltung

Miindliche Einweisung Plaudern mit Tee/Kaffee Podcast im Intranet Skype

Arbeitsfriihstiick Digitaler Informationsbildschirm QR-Code (schnelle Antwort)

Erweiterte Realitat (zum Beispiel durch zuséatzliche visuelle Informationen No-

tiz/Vermerk)

Benutzerhandbuch/Gebrauchsanweisungen Telefon (direkt oder aufgenomme-

ne Nachricht)

Wenn Du Ideen hast, die die Kommunikation in Deinem Unternehmen verbessern
kdnnten, dann diskutiere dies mit Deinem Mentor/Vorgesetzten. Arbeitgeber sind
grundsatzlich an Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter interessiert, die Initiative zeigen und
Uber neue Wege nachdenken. Trete vorsichtig auf und stelle sicher, dass jeder Deiner
Vorschlage angemessen ist und in einer entsprechenden Form prdsentiert wird.

Warum ist Zuhoren wichtig?

In einer geschaftlichen Situation ist es wichtig, genau zuzuhoren, was gesagt wurde
und wo noétig, nach weiteren Informationen oder Abklarungen zu fragen.

Warum denkst Du, ist das so?

Damit Du

+ keine Fehler machst,

+ die Kundenzufriedenheit sicherst,

« mit dem Vermeiden von Fehlern Zeit einsparst,

« einen guten Eindruck hinterlasst,

« die Erwartungen an Dich kennst,

« Dir unbekannte Fachausdriicke oder technische Begriffe erkldren lasst.
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Es ist oftmals peinlich oder schwierig, nachzufragen wenn man etwas nicht verstanden
hat - teilweise weil Du Dich dumm fiihlen kdnntest oder weil Du nicht méchtest, dass
eine andere Person schlecht tiber Dich denkt. Aber der Befragte sollte verstehen, dass
Du hohe Anforderungen an Dich selbst stellst.

Korpersprache oder der erste Eindruck zahlt

Was ist Korpersprache? Wie kann die Kérpersprache beeinflussen, was wir sehen oder
hoéren? Etwa 70 Prozent unserer ,Nachrichten” werden eher durch unsere Képerspra-
che gesendet, als iber die gesprochenen Worte in einem Gesprach. Unsere Fahigkeit,
die eigene Korpersprache und die des Anderen (der anderen Person) richtig zu deuten,
kann den Unterschied zwischen einem guten und einem schlechten Eindruck ausma-
chen. Korpersprache kann den Erfolg eines Vorstellungsgespraches oder einer Verabre-
dung beeinflussen.

Wenn wir einen anderen Menschen zum ersten Mal treffen, bilden wir uns in den ers-
ten Sekunden eine Meinung Uber ihn. Diese Einschatzung beruht darauf, wie der Ande-
re aussieht, auf seiner Kérpersprache, seiner Haltung, seinen Eigenarten und seiner Klei-
dung. Der erste Eindruck ist sehr schwer umzukehren.

Jedes Mal, wenn Du jemand zum ersten Mal siehst, geschieht das automatisch. Wie ist
der erste Eindruck, den Du von Dir vermittelst? Das ist bedeutend fiir Deine zukiinftige
Beziehung mit dieser Person, sei es geschaftlich oder privat. Hier wichtige Tipps:

Piinktlichkeit:

Plnktlichkeit ist sehr wichtig. Dies gilt besonders fiir ,das Treffen”, ,das Vorstellungsge-
sprach” oder ,das Date”. Wenn moglich, sei ein paar Minuten friiher dran. Dies ist ein
erster wichtiger Schritt, um einen guten Eindruck zu hinterlassen.

Kleidung:

Kleide Dich angemessen — wie Du Dich kleidest ist ein Teil des groBen Bildes, das ande-
re Menschen von Dir haben, wenn sie an Dich denken. Denk tiber den Anlass nach - ist
er offiziell (feierlich), geschéftlich, gesellig? Kleidungsregeln sind von Kultur zu Kultur
unterschiedlich. Informiere Dich, bevor Du in ein anderes Land fahrst (beispielsweise
geschiftlich). Du solltest mit den Traditionen (einschlieBlich den verschiedenen Formen
der BegriiBung) vertraut sein, die in einer Dir fremden Kultur akzeptiert oder erwartet
werden.

Aussehen:

Uberpriife Deine Fingernigel! Schmutzige Hande sind nicht angenehm und bei der
ersten Begegnung mit einem anderen Menschen kannst Du Dir sicher sein, keinen gu-
ten ersten Eindruck hinterlassen zu haben. Uberpriife ebenso Dein Haar, Make-up, hast
Du Dich rasiert, geduscht? Siehst Du gepflegt aus?

Entspanntes Auftreten:
Versuche Dich zu entspannen. Wenn Du zu angespannt bist, wirst Du ungeschickt er-
scheinen und maoglicherweise nicht sehr kommunikativ. Das kdnnte auf die andere Per-
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son liberspringen. Wenn Du ruhig und gefasst bis, wird sie es auch sein. Lachle! Dies
verdndert Dein ganzes Gesicht und hilft freundlich angenommen (willkommen) zu wer-
den.

Vermeide Storungen:
Schalt Dein Handy aus! Schenke Deinem Gegeniiber 100 Prozent Aufmerksamkeit.

Theoretisches zur Korpersprache

Die Definition im englischen Wérterbuch ,,Oxford English Dictionary” ((iberarbeitet 2005)
lautet:

JKorpersprache — Substantiv (Hauptwort) — bewusste und unbewusste Bewegungen und
Posen, Haltungen, durch die Einstellungen und Geflihle mitgeteilt werden”

Es gibt viele Theorien Uber die Kdrpersprache. Ist Korpersprache angeboren (Veran-
lagung) oder erlernt (Erziehung)? Es spricht etwas fiir beide Theorien. Darwin glaubte
aufgrund seiner Entwicklungslehre, dass die menschliche Mimik in allen Kulturen ver-
gleichbar sei. Diese Theorie wird gestiitzt durch die Forschungen von Ekman, Friesan
und Sorensen (1969), die eine durchgangige Auspragung und Darstellung der Mimik in
sehr unterschiedlichen kulturellen Gruppen entdeckten. Bruner und Taguiri (1954) hat-
ten allerdings eine gegensatzliche Sichtweise. Nach dreiSigjahriger Forschung wiesen
sie groBtenteils die Theorie zurlick, dass Mimik angeboren sei. Sie vertraten die Auffas-
sung, dass Korpersprache zwar angeboren (genetisch bedingt) ist, aber in der Kultur, in
der ein Mensch lebt, erlernt wird. Apropos Kulturen, es ist interessant festzustellen, dass
es Uiberall auf der Welt neben deutlichen Ubereinstimmungen auch gro3e Unterschie-
de bei Korpersprache und Gesten gibt. In die Kérpersprache selbst sollten keine Gefiih-
le und Bedeutungen hineininterpretiert werden, ohne die ganze Palette anderer Fak-
toren - wie Situation, Umwelt, Kultur, Zielgruppe, Motive, und so weiter — bedacht zu
haben. Ein einziges Signal kann nicht zuverldssig auf eine Bedeutung hinweisen. Den
Menschen sorgfiltig und ganzheitlich zu betrachten, ermdglicht einen realistischeren
Eindruck.

Korpersprache in der Kommunikation. Was ist zu beachten?

Du sendest immer Signale aus, verbale oder nicht verbale, ob es Dir nun bewusst ist
oder nicht. Wie Du Dich kleidest, sitzt, stehst oder gehst, all dies sagt anderen Men-
schen etwas Uber Dich aus. Es ist wichtig, die ,Botschaften” zu vermitteln, die Du tat-
sachlich vermitteln willst und auch zu wissen, mit welcher Kérperhaltung und Mimik
Du das aussendest. Ebenso ist es wichtig, dass Deine Worte das Gleiche ausdriicken wie
Dein Gesicht und Korper.

Unser Korper kommuniziert standig. Beachte: Unterstiitzende Signale wahrend des
Sprechens und Zuhorens sind:

+ die Person anschauen

- eine offene Korperhaltung haben

« Dich einem anderen Menschen zuneigen

« Augenkontakt halten

« entspannt sein
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Fragen stellen: ein kleiner Ratgeber

Einige Menschen haben Probleme, sich auszudriicken. Im Umgang mit Kollegen oder
Kunden ist es hilfreich, einige Fragetechniken zu kennen.

Geschlossene Fragen - ergeben eine Ja oder Nein-Antwort oder fiir besondere Fakten
wie das Geburtsdatum, die Kontonummer oder Telefonnummer. Diese Art von Fragen,
sind gut dazu geeignet zu Uberpriifen ob man alles richtig verstanden hat.

Offene Fragen — geben dem Antwortenden die Méglichkeit, eine Situation — nach eige-
nem Verstandnis — zu beschreiben. Du nutzt diese Fragen, wenn Du mehr Informatio-
nen zu bendtigst. Du konntest beispielsweise den Kunden fragen ,Was meinen Sie ...?

Vi

Beide Frageformen haben Vorteile und Nachteile, wie im Folgenden dargestellt wird:

Geschlossene Fragen
Nachteile

Du hast keine Moglichkeit, zu bestatigen,
was Du verstanden hast.

Vorteile
Du bekommst die Fakten.

Geschlossene Fragen konnen keine Si-
tuation klaren.

Der Kunde weif3 nicht, ob Du tatsachlich
zuhorst.

Kénnen genutzt werden, um das Ge-
sprach zu beenden.

Sie ermoglichen Dir, das Gesprach zu
kontrollieren.

Offene Fragen
Nachteile

Vorteile

Du bekommst ein genaueres Bild daru-
ber, was der Kunde will.

Es braucht mehr Zeit, um zu fragen und
es kdnnte langer dauern um zu antwor-
ten.

Die offenen Fragen kdnnen Dein Ver-
standnis verbessern.

Der Kunde kdnnte von der vorliegenden
Frage abweichen.

Sie er6ffnen die Moglichkeit, Gber Alter-
nativen nachzudenken.

Du konntest die Kontrolle Gber das Ge-
sprach verlieren.

Stelle offene Fragen, wenn Du die maximale Menge an Informationen wiinschst:
+ Was hat - lhrer Ansicht nach — das Problem verursacht?
+ Welche MaBnahme konnte er ergreifen, um das Problem zu 16sen?

« Wie haben Sie sich dabei gefihlt?

« Warum, denken Sie, sollten wir das neue Produkt probieren?

In der Regel beginnen offene Fragen mit den sogenannten ,W-Fragen” — ,Was, wer,

wie, warum, welcher, und so weiter”.

Stelle geschlossene Fragen, wenn Du das Gesprach auf eine Sache konzentrieren

oder die Informationen begrenzen willst:
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« Wirden Sie sagen, die Symptome sind nun besser oder schlechter?

« Hat der Hund, bevor oder nachdem Du an die Tiir geklopft hast, gebellt?

+ Du hast den Kunden also am Montag gesprochen. Schien er mit Deinem Vorschlag
zufrieden zu sein?

Haufig geben geschlossene Fragen die Auswahl in der Fragestellung vor (wie in den
ersten beiden Beispielen) oder 16sen ein ,Ja” oder ,Nein” aus.

Es gibt mehrere andere Fragetypen, aber diese beiden werden meistens fiir Verhand-
lungen, Informationsrunden oder Gesprache, in den Du andere (iberzeugen willst, ge-
nutzt:

Suggestivfragen:

Diese Fragen werden so gestellt, dass sie die Antwort oder die Wahrnehmung der be-
fragten Person beeinflussen. Beispielsweise ergibt sich aus der Frage ,Wie verdrgert war
der Kunde, als Du die Lieferung abgesagt hast?”, dass der Kunde argerlich oder verar-
gert war. Das muss nicht der Fall gewesen sein, aber es kdnnte die befragte Person be-
einflussen und denken lassen, der Kunde sei verargert gewesen.

Rhetorische Fragen:

Diese Frage setzt gewohnlich nicht die Antwort voraus, auf die normalerweise die Fra-
ge hinweisen wiirde. Zum Beispiel: ,Sehe ich so aus, als ob ich mich nicht darum kiim-
mern wurde?

Versuche den Fragetyp der gestellten Frage zuzuordnen:

Frage (richtiger) Fragetyp
1. ,Du erwartest nicht, dass ich mit Dei- Rhetorisch

ner lacherlichen Idee einverstanden bin,

nicht wahr?”

2., Wie ist Dein Name?” Geschlossen

3., Warum denkst Du, Du warest gut in Offen
diesem Job?”

4, ,Ich bin nur der Erfahrenste — warum Rhetorisch
mich fragen?”

5.,War der Fernseher an, als Du rein- Geschlossen
kamst?”

6.,Denkst Du, seine MalBnahmen waren | Suggestiv
unverantwortlich?”

Noch einmal Tipps:

Egal, welchen Fragentyp du benutzt, denk daran:

« Stelle nur eine Frage auf einmal.

+ Gib der Person Zeit, um zu antworten.

« Stelle keine Frage, die langer ist als die Antwort.

« Warte bis die Person die Frage beantwortet hat, bevor du fortfahrst.

+ Vermeide Annahmen. Nimm nicht schon vorher an, Du weif3t, wohin die Antworten
der befragten Person flihren, lass sie sprechen.
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Schriftliche Kommunikation: Grundsatzliches

Genau wie unsere miindliche Kommunikation ist das ,geschriebene Wort” sehr wichtig.
Mehr denn je, da schnell wachsende Technologien eine gro3e Vielfalt von Medien an-
bieten. Viele von uns nutzen beispielsweise die sozialen Netzwerke wie Facebook oder
Twitter. Die meisten Unternehmen haben Internetseiten, auf denen sie diskutieren oder
Werbung fiir ihre Produkte oder Dienstleistungen machen. Wir alle nutzen SMS und E-
Mail. Die beiden erst genannten Formen der Kommunikationen haben urspriinglich als
Plattform der sozialen Kommunikation begonnen. Inzwischen haben aber mehr und
mehr Unternehmen diese Formen der Kommunikation ibernommen, um tber ihr Ge-
schaft zu informieren und um mit ihren Kunden in Kontakt zu bleiben.

Unabhiangig davon, welche schriftliche Form der Kommunikation Du nutzt, ist
wichtig zu bedenken:

a) Deine Zielgruppe. Wer wird den Text (die Unterlagen) lesen?

Der beabsichtigte Zweck der Kommunikation. Warum schreibst Du? Ist es fiir Dich
selbst oder fiir andere? Geht es darum, Informationen zu erfragen oder weiterzugeben?
b) Welche Ressourcen oder Quellen brauchst Du, um Deinen Text (Deine Unterlagen)
zu erstellen?

¢) Ist es dringend oder ist es wichtig? Ist es beides? Dies wird die Methode der Kommu-
nikation bestimmen.

d) Wie formell soll es sein?

e) Bendtigst Du eine Riickmeldung des Lesers? Falls ja, wie kannst Du diese erhalten?

Unabhangig davon, welche Medien Du nutzt, sollte die schriftliche Kommunikation auf
Genauigkeit gepriift werden.

Nutzung von E-Mails

E-Mails sollten wie Geschéftsbriefe mit standardisierten BegriiBungen wie ,Sehr geehr-
te Damen und Herren” beginnen.

Sie sollten mit einer Formulierung wie ,Freundliche GriiBe”, gefolgt von Deinem Na-
men, enden.

E-Mail - ,Ausstattungen” beinhalten die Eigenschaft, eine formelle Signatur (Unter-
schrift) festzulegen, die so programmiert werden kann, dass sie am Ende jeder E-Mail
erscheint. Diese Signatur kann die Kontaktdaten, den beruflichen Titel, und so weiter
beinhalten.

E-Mails sollten immer Uber ein ,Betreff” verfuigen. Dies informiert den Leser und berei-
tet den Weg fiir die zugedachten Vorgange.

Wenn die Information, die Du sendest, zu kompliziert ist, Gberlege, ob Du nicht die
wichtigen Informationen in der E-Mail zusammenfasst und eine detailliertere Auf-
schliisselung liber die Funktion ,Datei anfligen” anhangst. Dann kénnen der Leser und
die Leserin die ausflihrliche Information in Ruhe durchlesen.
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Stelle sicher, dass Du keine Mails ohne die ausdriickliche Zustimmung des Senders an
Dritte weiterleitest.

Verwende keine GroBbuchstaben oder rote Schrift; diese Verwendungen gelten als kei-
ne guten Manieren beim E-Mail Versand.

Versende keine besonders sensiblen oder vertraulichen Informationen per E-Mail.
Nutzung von Facebook

Facebook wird von Unternehmen genutzt, um im Kontakt mit den Kunden zu bleiben
und um das Profil des Unternehmens zu scharfen. Das wird normalerweise von einem
kleinen Team ausgebildeter Fachleute (ibernommen. Alles was auf eine Facebook Sei-
te eingestellt (gepostet) wird, muss streng Uiberwacht werden. Dies beinhaltet, die ge-
sandten (geposteten) Kommentare der Besucher dieser Seite und die ,Uberwachung”
normalerweise einem Moderator zu (ibertragen.

Deshalb ist es wichtig, dass alle Posts, Artikel oder Antworten, die von einem Unterneh-
men auf Facebook platziert werden, grammatikalisch einwandfrei sind. Uberpriife die
Zeichensetzung, Rechtschreibung und Sprache. Benutze keinen Slang oder Ausdriicke
der Umgangssprache, die verwirren kdnnten.

Nutzung von SMS

Mit der zunehmenden Nutzung von SMS haben sich Abkiirzungen fiir weit verbreitete
Woérter und Redewendungen entwickelt. Diese beinhalten Symbole wie © oder :-( und
weit verbreitete Worter werden auf phonetische Aussprachen oder einzelne Buchsta-
ben reduziert. Das beeinflusst nattirlich die Fahigkeit einiger Beschaftigten, in korrekter
Langschrift oder formaler Sprache zu schreiben.

Schreiben von Briefen

Obwohl Briefe nicht mehr so weit verbreitet sind, wie friiher, sind sie immer noch von

hochster Wichtigkeit, irgendwelche Eindriicke tiber Deine Firma zu vermitteln. Als sol-
ches sollten sie als formelles Mittel der Kommunikation behandelt und die folgenden

Grundregeln beachtet werden:

a) Sie sollten einen Anfang, eine Mitte und ein Ende haben.

b) Der Anfang sollte eine Einfiihrung in den Grund/Absicht des Briefes sein.

¢) In der Mitte werden in der Regel die Punkte behandelt, die Du vermitteln mochtest,
in einer strukturierten und logischen Reihenfolge.

d) Das Ende sollte einen formellen Schluss mit dem Namen und dem beruflichen Titel
des Schreibers haben.

Erstellen von Berichten

Berichte werden in allen Unternehmen bendtigt. Sie konnen alles beinhalten - von der
Analyse einer standortgebundenen Anwendung bis zu den fachlichen Anforderungen
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an ein neu hergestelltes technisches Einzelteil. Berichte konnen formell oder informell,

kurz oder detailliert sein, aber sie werden normalerweise genutzt, um Informationen zu

einem besonderen Zweck und fiir eine bestimmte Zielgruppe zu vermitteln:

+ So wie ein Brief sollte ein Bericht einen Anfang, eine Mitte und ein Ende haben.

+ Berichte enthalten hdufig einen formellen Vorschlag (fiir eine MaBhahme) oder einen
Befund.

« Zusatzliche Informationen kénnen in einem Anhang zu finden sein.

+ Bibliographien kdnnen enthalten sein.

Umgang mit Konflikten: Grundsatzliches

Die Vielfalt der Menschen (verschiedene Persénlichkeiten, soziale Hintergriinde, Her-
kunft, Erfahrungen, Werte und Uberzeugungen) kann auch zu Konflikten fiihren. Es ist
natirlich, dass Menschen, die im Alltag zusammen arbeiten, Differenzen haben. Das
kann ein Zusammenstof3 der Personlichkeiten, die Abneigung gegen das Verhalten in
einer Situation, ein ahnungsloses Missverstandnis oder eine Meinungsverschiedenheit
in der Arbeit selbst sein. Unabhangig vom Grund kdnnen Konflikte aufkommen.

Obwohl der Konflikt haufig negativ gesehen wird, kann er positive Seiten haben. Bei-
spielsweise geben uns Konflikte die Moglichkeit, andere Arbeitsweisen und bessere
Wege der Kommunikation auszuloten und sogar mehr liber die Werte, Prinzipien und
Uberzeugungen Anderer zu lernen.

Nicht aufgegriffen, unbearbeitet gelassen, wenn Menschen keine allgemein akzeptier-
te Losung des Konfliktes finden, kann dies zu vielen unerwiinschten Wirkungen fiihren,
unter anderem:

+ Riickzug

+ Krankheit und Abwesenheit

+ schlechter Leistung

+ niedriger Motivation und Arbeitsmoral

« vermehrten disziplinarischen Angelegenheiten

« Verlust des Selbstwertgefiihls.

Typen von Konflikten

Es gibt zwei Typen von Konflikten: Vorhersehbare (wenn Du eine Situation kennst, die
zum Konflikt flhren konnte) und Unerwartete (die ohne Vorhersage eintreffen).

Unerwartete Konflikte kommen aus dem Nichts - kein Signal oder kein Hinweis deuten
darauf hin, dass ein Problem auftauchen kdnnte. Stattdessen brechen die Menschen

in Konfrontation aus. Es gibt keine Méglichkeit, diese Konflikte vorherzusagen, aber si-
cherzustellen, dass das Personal weil3, wie es in diesen Situationen zu reagieren hat, ist
unverzichtbar.

Manchmal ist uns bewusst, dass bestimmte Sachen zu Konflikten fiihren kdnnen - bei-
spielsweise die Veranderung eines Verfahrens oder einer Verantwortlichkeit. Bei diesen
Situationen kdnnen dann Dinge - wie zusatzliche Ressourcen, Unterstiitzung oder An-
reize — eingebracht werden, um den Schaden zu verringern.
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Beispiele nicht kooperativer, unkollegialer Personen

Arrogant:
Weil3 alles und nimmt von Niemandem Hilfe an.

Jammern oder Norgeln:
Sieht immer nur die negative Seite und beschwert sich tber alles und jedes.

Anspruchsvoll:
Mochte, dass alle Dinge schneller, eleganter und griindlicher als menschenmaoglich lau-
fen.

Widerspriichlich:
Sagt das Eine und tut das Andere und behauptet, dass sie nie verpflichtet war, die erste
Sache an erster Stelle zu tun.

Nachlassig:
Scheinen sich um nichts zu kimmern, auch nicht sehr um die Qualitat der Arbeit.

Umgang mit nicht kooperativen, unkollegialen Personen
Hier sind einige Hinweise zum Umgang mit unkollegialen Personen:

Vermeide Bezeichnungen (Etikettierungen) und Beurteilungen

Diese Gedanken, die vor dem Gesprach aufkommen, kénnten sich negativ auf die Art
und das Ergebnis des Gespraches auswirken. Widerstehe der Versuchung zu bezeich-
nen oder zu beurteilen, auch wenn das Verhalten irritierend oder stérend ist.

Halt Dich zuriick, bevor Du antwortest
Nimm Dir Zeit, um Dich zu sammeln und lGber Deine Antwort nachzudenken anstatt
einer umgehenden Reaktion.

Habe die richtige Einstellung

Begegne jedem Kontakt unvoreingenommen, vermeide, Entscheidungen oder Vorher-
sagen zu treffen, bevor Du startest. Hore wirklich zu, was die andere Person zu sagen
hat und bleib offen fiir ihre Sichtweise. Wenn die andere Person Deine Unterstiitzung
splrt, wird sie mehr zur Zusammenarbeit bereit sein.

Bestatigung contra Streiten

Unsere erste Reaktion kénnte sein, zu streiten und unsere Sache zu verteidigen. Wenn
jemand eine unrealistische Forderung stellt, kdnnten wir mit einer scharfen Antwort
kontern.

Sei selbst keine schwierige Person
Ubernimm Verantwortung fiir Deine Aktivitdten, so wirst Du nicht selbst zur schwieri-
gen Person, die andere meiden.
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Weitere Tipps zum Umgang mit Konflikten

Konzentration auf das Problem

Konzentriere Dich auf das Problem und nicht auf die Personlichkeit (des Anderen).
Schuldzuweisungen kdnnen einfach sein, aber sind weder niitzlich noch produktiv.
Bleibe bei Besprechungen sachlich — vermeide vom Problem dahin abzuschweifen, wer
was getan hat (oder wer nicht getan hat, was er tun sollte). Bleibe objektiv und unpar-
teiisch und sehe das Thema eher als Ratsel denn als Problem an. Finde heraus, was n6-
tig ist, um das Problem zu 16sen und es wenn maoglich, zukiinftig zu vermeiden.

Inanspruchnahme von Beratung

Wenn alles andere scheitert, suche Beratung. Beziehe Deinen Vorgesetzten oder den
Geschaftsfiihrer mit ein. Sei voraushandelnd und stelle sicher, dass Du alle anderen
Maoglichkeiten, mit dem Konflikt umzugehen, ausgeschopft hast, bevor Du Dich an ho-
here Stellen wendest. Mach Dir Notizen und sorge dafiir, dass Dein Vorgesetzter tiber
die Situation und die Konsequenzen informiert ist, dartiber, was Du schon zur Losung
unternommen hast und wo die Hindernisse einer Losung sind.
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Ziele des Lernmoduls ,Zusammenarbeit mit Anderen”

+ Ich kann als Teil des Teams in der Zusammenarbeit mit anderen Menschen positive
Beitrage liefern.

+ Ich bin bereit, Wissen und Qualifikationen mit anderen zu teilen.

« Ich zeige Respekt flir andere Menschen.

+ Ich arbeite regelmaBig, bleibe dran, um gemeinsame Ziele zu erreichen.

« Ich verhalte mich professionell.

+ Ich kann Riickmeldungen geben und annehmen.

Teams: Definition und Arten von Teams

Unter einem Team ist eine Gruppe von Menschen zu verstehen, die fiir eine gemeinsa-
me Sache zusammen ist. Das kann etwas Soziales sein, wie ein Jugendclub, eine Tanz-
gruppe, eine FuBBballmannschaft oder sich auf die Arbeit beziehen.

Die meisten Organisationen/Unternehmen arbeiten mit Teams - Gruppen von einzel-
nen Personen, die bestimmte Rollen in ihrem Unternehmen einnehmen. Jede einzelne
Person hat ihre Starken und Erfahrungen. Wenn dies erkannt und anerkannt wird, kon-
nen die Ziele der Organisationen/Unternehmen einfacher erreicht werden.

Vielfalt und Unterschiedlichkeit in Teams sind wertvolle Vorteile fiir jedes Unterneh-
men. Vielfalt in Erfahrung, Hintergrund, Ideen, Alter, Kultur und Fahigkeiten stellt die
moglichst besten Ergebnisse sicher.

In der Arbeitswelt gibt es verschiedene Arten von Teams:

Projektteams — werden normalerweise aus Personen aus verschiedenen Abteilungen
eines Unternehmens gebildet, die sich auf bestimmte Aufgaben und Ziele beziehen.

Arbeitsgruppen - diese erledigen innerhalb des Unternehmens bestimmte Aufgaben
und Aktivitdten (zum Beispiel: Verkauf, Vertrieb).

In Deiner beruflichen Laufbahn wirst Du wahrscheinlich Mitglied in verschiedenen
Teams sein — sowohl in Projektteams als auch in Arbeitsgruppen.

Vor- und Nachteile der Teamarbeit

Vorteile:

Je mehr Menschen mit ihren Ideen beitragen kdnnen, umso besser sind am Ende die
Resultate. Alle Mitglieder, deren Beitrage zu den Entscheidungen beigetragen haben,
werden sich fir die Ergebnissicherung verantwortlich fiihlen und als ihr Eigenes be-
trachten.
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Teams vermitteln ein Gefiihl der Sicherheit oder der Zugehorigkeit. Schwachere Mit-
glieder kdnnen von starkeren unterstiitzt werden, so dass gute Lernmdoglichkeiten fiir
alle betroffenen Mitglieder eréffnet werden.

Nachteile:

Auch in einem Team sind wir individuelle Personen mit unseren Bedirfnissen und An-
spriichen. Manchmal kann es Menschen storen, nicht gentigend fiir ihre Arbeit und Bei-
trage wertgeschatzt zu werden. Eine andere Schwierigkeit sind ,dominierende” Team-
mitglieder, die meinen alle Antworten zu kennen und dass ihre Ideen die besten seien
und sogar schlimmer, die Lorbeeren fir die Arbeit anderer Personen einheimsen wollen.

Diese Streitpunkte kdnnen durch eine starke Teamleitung vermieden werden - jedes

Team braucht eine Leitung, die Visionen und Ziele klar und unvoreingenommen ver-

mitteln kann. Die Leitung sollte die Starken und Schwachen der Teammitglieder ken-
nen, um sicherzustellen, dass ihre Moglichkeiten effektiv genutzt werden.



[ g
J

Wie gut bist Du in der Zusammenarbeit?: eine Selbstbewertung

Kreuze die Antwort an, die Dich am besten beschreibt.
Wertung:

Fur jedes ,Immer”: zwei Punkte

Flr jedes ,Selten”: einen Punkt

Fir jedes ,Nie": keinen Punkt

Aussage Immer | Selten [ Nie

Ich bevorzuge, meine Probleme in der Arbeit mit anderen
Personen zu diskutieren.

Wenn etwas schief lauft, bitte ich um Beratung oder Hilfe.

Ich mag es, in einer Gruppe zu arbeiten.

Ich freue mich, wenn ich in einer Gruppe Vorschlage unter-
breiten kann.

Es stort mich nicht, wenn Leute denken, die Ideen anderer
Menschen seien besser als meine.

Ich kann mich darauf verlassen, dass ich in die Arbeit mei-
ne besten Fahigkeiten einbringe.

Ich beachte die Sichtweisen und Meinungen Anderer.

Ich mag es, anderen Menschen zu helfen

Es macht mir nichts aus, meinen Besitz oder meine Zeit zu
teilen.

Ich sage ,Danke’, wenn mir jemand hilft.

Ich Glbernehme Verantwortung fiir meine Aktivitdten.

Wenn jemand schwierig ist, denke ich sorgfaltig nach, be-
vor ich eine Antwort gebe.

Ich verteidige ein Mitglied meiner Arbeitsgruppe, wenn er
oder sie kritisiert wird.

Ich unterstutze die Vorschlage anderer Teammitglieder,
wenn ich von diesen lberzeugt bin.

Ich kann mit jeder Art von Menschen zusammenarbeiten.

Ich kann grundsatzlich gut mit Menschen.

Auswertung:
Je néher Du an die 30 Punkte kommst, umso besser bist Du in der Zusammenarbeit.

Schau Dir die Aussagen an, die Du mit 0 bewertet hast. Nimm diese als personliche Zie-
le und/oder als Veranderungsmaglichkeiten in Deinem Verhalten und Deinen Einstel-
lungen, um Deine Fahigkeiten zur Zusammenarbeit zu verbessern.
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Anderen Menschen helfen und Anerkennung erfahren

Vielleicht hast Du ein natiirliches Bedlirfnis, anderen Menschen zu helfen; Du hast den
Drang danach, etwas zu tun oder etwas zurlickzugeben. Oder aber Du empfindest es
als Deine religiose Pflicht, anderen zu helfen und Dich um Menschen zu kiimmern. Was
auch immer Deine Beweggriinde sein mdgen, es ist eine gute Tat, wenn man anderen
Menschen hilft.

Im alltdglichen Leben hilfst Du anderen Menschen wahrscheinlich regelmaBig, ohne

dabei grol3 darliber nachzudenken. Hier einige Beispiele dafiir:

+ Du haéltst fiir eine andere Person die Tur auf.

« Du tragst einer Person die Einkaufstasche.

+ Du horst den Problemen anderer Menschen bei einer Tasse Kaffee zu und beruhigst
sie.

« Wenn Du deinen eigenen Abfall wegbringst, nimmst Du den Deiner Nachbarn gleich
mit.

+ Du erklarst einer Person, die einen verlorenen Eindruck auf Dich macht, den Weg.

- Du hilfst einer &lteren Person beim Aussteigen aus dem Bus oder beim Uberqueren
der StraBe.

Anerkennung fiir das Helfen

Wenn Du anderen Menschen hilfst, kann das ein Erfolgserlebnis fiir Dich sein und
Wohlbefinden in Dir ausldsen. Das wird Dir wiederum oft dabei helfen, Deine eigenen
Probleme nicht liberzubewerten. Gleichzeitig bist du anderen aufgrund Deines Ver-
haltens ein gutes Vorbild und es gibt nichts besseres, als zu wissen, dass man anderen
Menschen durch sein Zutun geholfen hat. lhr Lacheln oder ihre Dankbarkeit stellen
eine schone Anerkennung dar.

Hilfsbereit oder eigenniitzig?: Merkmale

Merkmale einer hilfsbereiten Person:

+ Du bist Dir sicher, dass andere Personen genauso viel zahlen, wie Du selbst.

+ Du behandelst andere Menschen so, wie Du es auch von ihnen erwarten wiirdest.
+ Du hilfst anderen Personen immer — auch wenn es ungelegen kommt.

+ Du bist anderen Menschen gegentiber héflich und riicksichtsvoll.

+ Du bist bereit, den Noten anderer Menschen Gehor zu schenken.

+ Du fihrst gute Freundschaften und bist bei anderen Personen beliebt.

Merkmale einer eigenniitzigen Person:

+ Du stellst Deine eigenen Bediirfnisse tber die von anderen.

« Anderen Menschen stellen fir Dich ein Mittel zum Zweck dar.

« Du mochtest Situationen und andere Menschen unter Kontrolle haben und bist nicht
bereit, Kompromisse einzugehen.

« Esist schwer fiir Dich, Deine Zeit und Deinen Erfolg mit anderen Personen zu teilen.

+ Du horst anderen Menschen nicht zu.

« Fir Dich ist es normal von Anderen etwas zu nehmen und selbst wenig zuriickzuge-
ben.
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Anderen auf der Arbeit helfen:

Heutzutage sehen Arbeitgeber die Hilfsbereitschaft gegeniiber Anderen als eine
grundlegende soziale Kompetenz an. Du solltest Deine Kolleginnen und Kollegen un-
terstiitzen, ohne danach gefragt werden zu missen, oder dafiir Lob und Anerkennung
zu erwarten. Wenn Du Dein Aufgabenpensum friihzeitig erfillt hast, kdnntest Du ei-
ner Kollegin/einem Kollegen helfen, der langsamer ist und eine knappe Frist einhalten
muss. Wenn Du es vermeidest, Deinen Kollegen und Kolleginnen zu helfen, arbeitest
Du nicht als ein Teil des Teams mit. Das kann Auswirkungen auf Deine Arbeitsbeziehun-
gen haben.

Was sind Manieren?

Manieren sind nicht nur daran zu erkennen, dass man ,Dankeschon” und ,Bitteschon”
sagt, auch wenn diese beiden Umgangsformen nattrlich sehr wichtig sind. Manchmal
sagen oder tun wir Dinge auf unbedachte Weise, was die Geflihle einer anderen Per-
son verletzen kann. Wenn wir einen schlechten Tag hatten oder eine erst kiirzlich erleb-
te negative Erfahrung, passiert es schnell, dass wir schlecht gestimmt zur Arbeit gehen.
Das ist aber von anderen nicht einfach zu akzeptieren.

Der Ruf einer Person hangt oft mit deren Manieren zusammen. Abgesehen davon, wo
man arbeitet, Menschen achten immer auf die ihnen erbrachte Dienstleistung. Im Kri-
tisieren sind Menschen oft schneller als im Loben. Um trotzdem wertgeschatzt zu wer-
den und einen herausragenden Kundenservice zu gewahrleisten, muss man sich umso
mehr anstrengen. Das bedeutet, dass man stets hoflich sein sollte, egal in welcher Stim-
mung man sich gerade befindet. AuBerdem sollte man seine Kolleginnen und Kollegen
genauso behandeln, wie man auch seine Kundschaft behandeln wirde.

Die Riicksichtnahme auf Kolleginnen und Kollegen wird zur Entwicklung einer effekti-
ven Zusammenarbeit beitragen. Das bringt viele Vorteile mit sich:

Fiir Dich und Deine Kolleginnen und Kollegen:

+ Die Arbeitsatmosphare wird angenehmer.

+ Personliche Probleme beeintrachtigen nicht die Arbeit.
« Alle fhlen sich unterstiitzt und wertgeschatzt.

+ Man kann voneinander lernen.

« Das Kénnen und Wissen wird geteilt.

« Eine Umgebung der Hilfsbereitschaft wird erschaffen.

Fiir Deinen Arbeitgeber:

+ Bessere Ergebnisse

« Zufriedenere Angestellte

- Es muss weniger Zeit in Konfliktlésungen oder in disziplinarische Angelegenheiten
der Arbeitnehmer/Arbeitnehmerinnen investiert werden.

+ Hohe Motivation im Team
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Was ist Professionalitat?

Hierfir gibt es viele Definitionen, aber kurz zusammengefasst, bedeutet Professiona-
litat all das, was mit Deiner Einstellung und Deinem Verhalten gegenliber der Arbeit,
Deinen Mitmenschen, deren Eigentum und gegeniiber Informationen zu tun hat.

Professionalitat ist eine Kompetenz, die wie jede andere, erlernt werden kann. Kein In-
dividuum wird als Expertin oder Experte geboren. Wir lernen durch das Beobachten

vom Verhalten anderer — auf der Arbeit, daheim und wahrend des Spiels.

Die folgenden Aspekte und Fragestellungen zur Professionalitdt sind plakativ gehalten
und sollen zur Diskussion in der Gruppe und mit Mentoren dienen:

Vorbild Professionalitat

Versuche, an eine Situation zu denken, in der Dich die professionelle Vorgehensweise
einer Person beeindruckt hat.

Rufe Dir danach eine Situation ins Gedachtnis, in der Dich die fehlende Professionali-
tat einer Person entsetzt hat.

Worin bestand der Unterschied?

Professionalitat in meiner Arbeit

Weil3t Du, woraus Dein Job im Detail besteht?

Oder bist Du noch im Begriff, dartiber zu lernen?

Weil3t Du, was Du nicht tun solltest?

Schwimmst Du nur mit dem Strom oder stellst Du Fragen, horst zu, beobachtest und
machst Dir Notizen? Letztere Punkte stellen die professionelle Vorgehensweise dar.

Professionalitdt und Respekt

Wabhre Professionalitdt besteht darin, anderen Personen Gehor zu schenken und de-
ren Meinungen und Erfahrungen zu respektieren.

Wer weil3, auf der Basis von gegenseitigem Respekt, effektiv zu kommunizieren, un-
terscheidet sich als professionell orientierte Person hierdurch von den noch unreifen
Personen.

Gleichzeitig bewirkt dieses Verhalten und diese Einstellung den Respekt anderer
Menschen Dir gegentiber.

Professionalitat und Ehrlichkeit

Versuche ehrlich zu bleiben.
Wenn Du Deinen Kolleginnen und Kollegen und Deiner Kundschaft gegeniber ehr-
lich bist, wirst Du fiir Deine Glaubhaftigkeit und Deine Professionalitat anerkannt.

Professionalitat und Schliisselqualifikationen

Wie nehmen andere Personen Dich wahr?

Haltst Du Dich an Kleiderordnungen?

Wie wiirdest Du Deine Plinktlichkeit und Anwesenheit beschreiben?
Kommst Du Deinen Verpflichtungen nach?
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« Einige Deiner Aufgaben sind routiniert und Du solltest ihnen nachkommen kdnnen,
ohne Uberhaupt dariiber nachzudenken.

+ Um eine wirkliche Expertin/ein wirklicher Experte zu werden, musst Du Deine Ver-
pflichtungen gut durchdenken und im Voraus planen.

« Du kannst nicht sagen: ,Ja, ich mache es” und aufgrund Deiner ganzen anderen Auf-
gaben eigentlich gar keine Zeit dafiir haben.

« Sei vor allem ehrlich. Wenn Dein Arbeitspensum zu grol3 ist, dann sprich es an, aber
auf eine professionelle Art und Weise.

Umgang mit Feedback (Riickmeldungen)

Der Sinn vom Feedback kann darin bestehen, eine verbesserte Leistung beim Feedback
- Empfanger zu bewirken. Das Wissen dariiber, dass Du formelles Feedback (iber Deine
Leistung erhalten wirst (wie zum Beispiel anhand der jahrlichen Leistungsbeurteilung),
kann bei Dir Besorgnis hervorrufen. Diese an sich kann wiederum ein Hindernis fiir Dei-
nen Entwicklungsprozess darstellen, da Du eventuell zu nervos oder angespannt bist,
um angemessen auf das Feedback zu reagieren oder, um zu duf3ern, wie Du Dir Deine
berufliche Weiterentwicklung vorstellst.

Einigen von uns ist es unangenehm, Lob oder Dank zu erhalten - das wiederum kann
es fur andere Personen erschweren, ihr Lob zu duflern.

Das Feedbackgeben sollte aber gefordert werden. Wie kannst Du sonst herausfinden,
ob du Deinen Job gut machst? Oder wie erfahrst Du sonst, was sowohl Deine Kollegen-
schaft als auch Kunden von Dir halten?

Mit Feedback offensiv umgehen:

+ Es kann sehr demotivierend sein, wenn man kein Feedback bekommt. Wenn Du
zum Beispiel das Gefiihl hast, dass Dein Chef/Deine Cefin und Deine Kolleginnen und
Kollegen Dich als selbstverstandlich betrachten, dann solltest Du sie dazu anregen,
Dir Feedback zu geben. Aber wie machst Du das am besten?

+ Deine Kolleginnen und Kollegen konntest Du wahrend der Zusammenarbeit um ein
Feedback bitten. Du kdnntest zum Beispiel einfach kurz nachfragen: ,Warst Du mit
meinen Berichten zufrieden?”

« Nimm Dir Zeit fiir Kundengesprache und erkundige Dich danach, ob die Kundschaft
mit dem von Dir hergestellten Produkt oder dem von Dir erbrachten Service zufrie-
den ist. Es ist moglich, dass sich Dein Unternehmen anhand einer formellen Metho-
de das Feedback ihrer Kundschaft einholt. Du solltest um eine Einsicht bitten, um zu
Uberpriifen, ob das Feedback auch Dich betrifft. Falls es irgendwelche Beschwerden
gibt, wirst Du aber wahrscheinlich automatisch davon hoéren.

+ Sprich mit Deinem Chef/Deiner Chefin - bitte ihn/sie um ein Treffen zu einem glinsti-
gen Zeitpunkt, damit er/sie sich auch Zeit fir dich nehmen kann. Erkldre ihm/ihr, dass
Du gerne Deine Arbeitsweise verbessern wiirdest und Dir ein regelmafiges Feed-
back seiner- oder ihrerseits dabei helfe wiirde. Falls Dein Unternehmen Uber kein for-
melles Feedback-System verfiigt, dann schlage doch eines vor!

+ Wenn Du um Feedback bittest, dann solltest Du Dir ins Geddchtnis rufen, dass Du
Dich moglichst vorher auf die Rlickmeldung einstellst und sie auch annehmen kannst.
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Wenn Dir Komplimente gemacht werden, dann versuche sie anzunehmen. Wenn Du
unprofessionell reagierst und kicherst oder so etwas sagst wie: ,Ach Quatsch” kannst
Du dadurch verletzend sein und infolgedessen eventuell keine Komplimente mehr
bekommen.

Wenn das Feedback formeller ausfallt, wie zum Beispiel wahrend des jahrlichen Mit-
arbeitergesprachs, dann versuche Dir bewusst zu machen, dass solche Gesprache
normalerweise vertraulich sind und Du danach nicht der ganzen Kollegenschaft er-
zahlen solltest, wie zufrieden Dein Chef/Deine Chefin mit Dir sei. Das erweckt den
Anschein von Arroganz, verstimmt Deine Kolleginnen und Kollegen und Dein Chef/
Deine Chefin wird mdglicherweise verargert dariiber sein.

Umgang mit negativem Feedback:

Achte darauf, richtig zuzuhéren. Wenn Du das Gesagte nicht verstehst, dann bitte
um eine Erklarung.

Warte ab, bis Du alles, was zu Dir gesagt wurde, verarbeitet hast. Denke griindlich
nach. Was bedeutet das Gesagte? Ist die Bewertung Deiner Leistung fair? Brauchst
Du ein naheres Beispiel Deines Feedback-Gebers, damit Du genau verstehst, was sie/
er meint? Wenn ja, dann bitte darum.

Wenn Du das Feedback als unfair empfindest, dann dul3ere dies, indem Du es be-
grindest. Bitte den Feedback-Geber darum, Dir Vorschlage tGiber mégliche Alternati-
ven Deiner Arbeitsweise zu machen.

Weise anderen vorschnell keine Schuld zu. Hore Dir Kritik an und beurteile sie. Ge-
stalte Deine Argumentation oder Erklarung nicht zu langatmig.

Sei nicht zu defensiv. Werde aber auch nicht wiitend. Wenn Du merkst, dass Du zum
gegebenen Zeitpunkt nicht ruhig mit der Situation umgehen kannst, dann bitte dar-
um, noch mal Gber das Feedback nachdenken zu kdnnen und kiimmere Dich um ein
spateres Treffen, bei dem dann naher auf das Feedback eingegangen werden kann.
Negatives Feedback sollte als Chance dafiir gesehen werden, Defizite zu verbessern.
Konzentriere Dich darauf, die Ratschldge des Feedbacks auf Deine Arbeit zu libertra-
gen und versuche, Wege zu finden, wie Du sie verbessern kannst.

Bedanke Dich bei der Person fiir ihr Feedback. Es muss Dir nicht peinlich sein, wenn
Du betroffen bist — duBere am besten was Du flhlst. Es zeugt dafiir, dass Du auf-
merksam warst und gerne bereit bist, etwas zu verbessern.

Anderen Feedback geben:

Unabhangig davon, welche Art von Feedback Du gibst, das Ziel davon sollte die
Verbesserung einer Leistung sein. Das ist sowohl bei positivem, als auch negativem
Feedback der Fall.

Auch unabhangig davon, welche Art Feedback Du gibst, es sollte fiir beide Seiten
eine positive Erfahrung werden. Versuche, nicht missbilligend oder angreifend zu
sein und bleibe sachlich. Sonst kdnnte es passieren, dass Du Dich in einem Argument
verzettelst oder in eine schwierige Situation geratst.

Stelle sicher, dass Du Dein Feedback zeitnah gibst, ansonsten verliert es an Wirkung.
Es macht wenig Sinn, erst drei Wochen nach einem Ereignis, ein Feedback dartiber
zu geben. Wenn Du damals Verbesserungen bewirken wolltest, dann wird es jetzt
schon zu spat dafiir sein. Wenn Du die Kollegenschaft anhand eines positiven Feed-
backs motivieren wolltest, dann erscheint es zu einem spdteren Zeitpunkt eher als
ein nachtraglicher Einfall, statt eine ehrlich gemeinte Wertschatzung.
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Bereite Dich auf das, was Du sagen mochtest, vor — greife nicht vorschnell auf halbe
Wahrheiten oder vage Ideen zurtick, sondern sammle Fakten.

Versuche bei der von Dir ausgelibten Kritik, Deinem Gegenuber nicht persénlich zu
nahe zu treten. Stelle die Situation aus Deiner Sichtweise dar; denn ist viel schonen-
der zu sagen: ,Ich war enttduscht, dass der Auftrag nicht termingerecht abgegeben
wurde”, als ,Du hast die Frist nicht eingehalten.”

Komme bei Deiner Kritik nicht vom Wesentlichen ab. Konzentriere Dich auf die wich-
tigsten Aspekte und vermeide es andere einzubringen, die fiir die Diskussion irrele-
vant sind. Abgesehen davon, wie sehr sie Dich beschéftigen, setze den Akzent auf
die Punkte, die die unzureichende Leistung betreffen. Ansonsten wirst Du Deinen
Feedback-Empfanger entmutigen und demotivieren. Aulerdem lenkst Du so vom
Hauptaspekt der Diskussion ab.

Wenn Du ein negatives Feedback gibst, dann beginne mit den positiven Aspekten
und nenne die negativen zuletzt. Das driickt aus, dass Du eine ausgeglichene Sicht-
weise auf die Leistung der Person hast und nicht personlich wirst.

Mache Vorschlage. Erwarte nicht, dass die Person weil3, wie sie das Problem |6sen
oder bestimmte Dinge anders angehen kann. Sei hilfsbereit und konstruktiv.
Verfolge weiterhin die Punkte, die Du beim Feedbackgeben als negativ kritisiert hast.
Nimm Stellung zu bereits erfolgten Verbesserungen — erkenne Bemiihungen an und
lobe immer dann, wenn es gerechtfertigt ist.
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