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Fihren durch Kommunikation - Teil 1

Das Mitarbeitergesprach

| Bernd Sandock

Mitarbeitergesprachesind nicht zu verwechseln mit personlichen, informellen Unterhaltungen
oder ,Zwischen-Tir-und-Angel-Gesprachen”.Von einem Mitarbeitergesprachistdann zu spre-
chen, wenn es ein klar definiertes Ziel hat, vorbereitet ist und beziiglich Dauer, Rahmen-
bedingungen und Ablauf bestimmte Standards beriicksichtigt. Es ist ein wichtiges Instrument
der Mitarbeiter- und Praxisflihrung. Generelle Anregungen fiir Vorbereitung und Ablauf von
Mitarbeitergesprachen sind Thema des ersten Teils des Artikels, Beispiele flr verschiedene
konkrete Gesprachsanldsse werden in einem zweiten Teil erortert.

ie treffen sich mit Bekannten
S bei einer Geburtstagsfeier und

unterhalten sich ,lUber Gott
und die Welt". Sie wollen einen neuen
Geschirrspiilautomaten kaufen und ge-
hen in ein Fachgeschaft, um sich von
dem Verkaufer Giber den aktuellen Stand
der Technik und die besten auf dem
Markt befindlichen Gerdte informieren
zu lassen. Der Sohn lhres Nachbarn
demonstriert seit einer halben Stunde
die Leistungskraft seiner Verstarker. [hr
Arger hat sich immer weiter gesteigert.
Nun gehen Sie zu lhrem Nachbarn, um
sich zu beschweren.

Charakter und Ziel des Gespréchs
In allen drei Situationen ,fiihren Sie
ein Gesprach”. Aber wie unterschied-

Was fiir den privaten Bereich gilt, trifft in noch

stérkerem MalSe auf professionelle Gesprdiche,

speziell in der Mitarbeiterfihrung, zu. Hier brauche

ich Klarheit tiber meine Rolle in diesem Gesprdch:

Bin ich Vermittler [...], Moderator [...], Kritiker [...]

oder Anleiter ...

lich diese Gespréche sind, ist leicht er-
kennbar: Gegenstand, Ziel, innerer Auf-
bau, Gesprachsbeginn und -abschluss
sowie die Vorbereitung auf das Ge-
sprach sind denkbar verschieden.

Was fiir den privaten Bereich gilt, trifft
in noch starkerem MaBe auf professio-
nelle Gespréache, speziell in der Mit-
arbeiterfiihrung, zu. Hier brauche ich
Klarheit iber meine Rolle in diesem
Gespréch: Bin ich Vermittler (in einem
Konflikt zwischen zwei Mitarbeitern),
Moderator (in einer Praxisbespre-
chung), Kritiker (einer Mitarbeiterin,
die nachlissig gearbeitet hat) oder An-
leiter (in einem Gesprach mit einer
Auszubildenden). Je nach Intention
und Ziel des Gespraches sowie der
Definition meiner Rolle miissen Ge-

sprachsformen und -instrumente ein-
gesetzt werden, die den gewiinschten
Zweck erfiillen.

Charakter, Anldsse und Ziele von Mitar-
beitergesprachen sind vielfaltig. Dem-
entsprechend sind verschiedene Arten
von Mitarbeitergesprachen zu unter-
scheiden. Die h&ufigsten sind:

- Fiihrungsgespréach

- Problem- und Konfliktgespréch
Delegationsgesprach

Kritikgesprach
Bewerbungsgesprach.

Diese werden im zweiten Teil des Arti-
kels erortert.

Als erstes sollten Sie sich lber den
Charakter des zu fiihrenden Mitarbei-
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tergesprachs klar sein: Was ist meine
Hauptintention, aus welchem Grund
will ich das Gespréch fiihren: Ist es ein
Filihrungsgesprach, ein Kritikgesprach
etc.? Der zweite Schritt besteht darin,
flr sich festzulegen, mit welchem Ziel
man das Gesprach fiihrt: Was will ich
mit dem Gesprédch erreichen; bildlich
gesprochen: Wo hangt - realistisch -
das Zielband? So ist es beispielsweise
bei einem Kritikgesprach ein Unter-
schied, ob Sie das Gesprach fiihren,
weil eine Mitarbeiterin in letzter Zeit
hdufig zu spat gekommen ist; hier ist
sicherlich das Ziel, dass sie ab morgen
plinktlich ist.

Oder ob bei einer anderen Mitarbeite-
rin der Patientenumgang noch nicht
professionell genug ist; hier wird das
Ziel sein, ihr Problembewusstsein zu
wecken, mit ihr gemeinsam das Pro-
blem zu erértern und nach kurz- und
mittelfristigen Ldsungen zu suchen:
zum Beispiel Fortbildung, Trainings,
Anleitung durch eine erfahrene Mitar-
beiterin. lhr Ziel ist es, durch das Ge-
sprach ein Umlernen in Gang zu setzen,
das sicher nicht in allen Punkten von
heute auf morgen gelingt.

Vorbereitung eines
Mitarbeitergesprachs

Es ist hilfreich, sich auf das Gesprach
vorzubereiten. Neben der Kldrung von
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Charakter und Ziel des Gesprachs sollte
man sich kurz Uber folgende Fragen
Klarheit verschaffen:

Wie ist die (emotionale) Ausgangslage
bei meinem Gesprdchspartner und bei
mir?

Wenn einer der Gesprachspartner von
dem Thema stark betroffen ist, geht
er leicht in eine Verteidigungshaltung
und ein sachliches Gesprach wird er-
schwert.

Dann kann es giinstig sein, zu Beginn
des Gesprachs erst einmal die Wogen
zu glatten.

Welche Punkte méchte ich ansprechen?
Uberlegen Sie sich vor dem Gesprich
die konkreten Punkte, die Sie anspre-
chen wollen.

Wie arrangiere ich die Sitzordnung?
Die Sitzordnung soll zum Charakter des
Gespréchs passen. Wenn man sich steif
gegenlber sitzt, sich evtl. noch hinter
einen Schreibtisch zurlickzieht, ist ein
offenes Gespréch erschwert.

Mit welchen Worten beginne ich das
Gesprdch?

Mit der Form des Einstiegs werden die
Weichen fiir das gesamte Gesprich
gestellt. Weil die ersten Worte auch
Orientierung fiir den Gesprachspartner
sind, sind sie bedeutungsvoll.

Wie argumentiere ich und belege meine
Sichtweise?

Welche Argumente haben Sie fiir lhre
Sichtweise? Belegen Sie sie durch kon-
krete Situationen oder Verhaltenswei-
sen der Mitarbeiterin und vermeiden
Sie pauschale Urteile.

Welche Vereinbarungen strebe ich
an?

Die Gesprachsergebnisse sollten zu-
sammengefasst und eine gemeinsame,
nachpriifbare Vereinbarung getroffen
werden.

Wie iberpriife ich im Nachhinein die
Vereinbarungen?

Uberlegen Sie bereits in der Vorberei-
tung, wie und wann Sie mogliche Ab-
sprachen Uberpriifen wollen.

Rahmenbedingungen und Ablauf
Jedes Gesprédch folgt einer bestimm-
ten GesetzméaBigkeit, einer Drama-
turgie - so auch Mitarbeitergespra-
che.

Die Dramaturgie eines Kritik- oder
eines Delegationsgesprachs beispiels-
weise ist nicht vollsténdig identisch,
folgt aber dennoch einem grundsatz-
lich dhnlichen Ablauf:

Kiindigen Sie der Mitarbeiterin das
Gespréich vorher an.

Ein Gesprachsiiberfall erscheint im
ersten Moment komplikationsloser, ist
aber gegeniiber dem Gesprachspart-
ner unfair, da er keine Mdglichkeit
hatte, sich auf das Gesprach einzu-
stellen.

Stellen Sie ein angemessenes Arran-
gement her.

Das Gesprach sollte in der Regel ein
Vieraugengesprach sein. Eine fron-
tale Sitzanordnung vermittelt eher ein
Gegeneinander. Legen Sie vorher die
ungefdhre Gesprachsdauer fest.

Schaffen Sie eine stérungsfreie Atmo-
sphdre.

Wéhlen Sie einen geeigneten Raum
fir das Gespréch, in der Regel lhr
Biiro, in dem Sie ungestort sind: kein
Telefon, keine Stdrung durch eine
andere Mitarbeiterin. Seien Sie in
dem Gesprdch prasent und nicht ge-
danklich mit anderen Dingen be-
schaftigt.



Beginnen Sie mit der nochmaligen Benennung des
Gesprdchsthemas.

Auch wenn Sie bei der Vereinbarung des Gesprachster-
mins das Thema gegeniiber der Mitarbeiterin schon be-
nannt haben, ist dies erforderlich, um Missverstand-
nisse liber den Gesprachsgegenstand auszuschalten.

Erléutern Sie klar und konkret Ihr Gespréchsziel.

Ihre Mitarbeiterin weiB dadurch von Beginn an, welches
Anliegen Sie haben, z.B.: ,Ich mdchte, dass wir da etwas
andern."; ,Mirist es wichtig, hre Meinung zu horen, um
gemeinsam ldeen zu entwickeln."

Schildern Sie das Thema aus lhrer Sicht.
Sie haben eine bestimmte Sicht der Dinge, die Sie der
Mitarbeiterin mitteilen.

Geben Sie der Mitarbeiterin anschlieBend die Még-
lichkeit, ihre Sicht zu schildern.

Sie machen damit deutlich, dass Ihnen die Meinung lhrer
Mitarbeiterin wichtig ist. ErfahrungsgemaB haben zwei
Menschen hdufig unterschiedliche Wahrnehmungen der-
selben Situation und daher unterschiedliche Sichtweisen.

Erértern Sie gemeinsam das Problem.

Fassen Sie die Ergebnisse zusammen.

Verhindern Sie auf diese Weise, dass jeder fiir sich mit
einem anderen Ergebnis aus dem Gesprédch hinausgeht.
Sie ersparen sich damit viele Missverstandnisse.

SchlieBen Sie mit einer klaren Vereinbarung ab.

Die Vereinbarung kann sehr konkret sein (,Ab morgen
piinktlich!") oder darin bestehen, den nachsten Schritt
zu planen (Fortbildungsméglichkeiten herausfinden).
Durch eine Vereinbarung bekommt das Gesprach eine
groBere Verbindlichkeit.

Uberpriifen Sie nach einer entsprechenden Zeit die
Umsetzung der Vereinbarung.

Teil der Vereinbarung sollte sein, einen Zeitpunkt fest-
zulegen, an dem die getroffene Regelung gemeinsam
tiberpriift wird: war sie sinnvoll, welche Schwierigkei-
ten traten auf, sollte sie modifiziert werden.
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»|ch liebe CHARLY,
weil der so einfach
gestrickt ist.«

»CHARLY ist total einfach zu bedienen. Da lassen sich
alle Programm-Features uber eine Ubersichtliche
Oberflache und eine einheitliche Maske bedienen.
Meine Kolleginnen und ich haben uns da ganz schnell
zurechtgefunden. Das nervige und umstandliche
Hin- und Herspringen wie bei anderen Programmen
fallt bei CHARLY zum Glick flach, weil man immer
den Durchblick hat.«

Weitere gute Griinde, warum man bei CHARLY ins
Schwarmen kommt, gibt’'s unter www.solutio.de

solutio auf den infotagen
dental-fachhandel siid,
8. Oktober 2011, Halle 6, Stand F60

CHARLY

Das Prinzip Vorsprung




