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Praxishilfe
Gesprachs- und Verhaltenstipps fur Unterweisungen

1 Vorbereitung

Um Themen oder Informationen durchzuarbeiten und fir Unterwei sungen, Vortrége oder Gespréche
vorzubereiten, haben sich einige arbeitserleichternde Techniken bewéhrt:

Vergegenwértigen Sie sich die Lernziele. Esist hilfreich, sich diese in eigenen Worten
aufzuschreiben.
Streichen Sie sich in Texten die wichtigen Informationen farbig an.

Schreiben Sie die Hauptpunkte, die Kernaussagen auf Kartelkarten oder auf ein Extrablatt.
Dann falt es Ihnen leichter Ihren Vortrag oder die Inhalte zu strukturieren.

Sortieren Sie diese Informationen entsprechend dem geplanten Vortrag und den Lernzielen.
Sie kénnen sich dabei an den Arbeitsablaufen oder -bereichen orientieren oder nach
Wichtigkeit staffeln, so dass die Inhalte eine klare Struktur bekommen.

Bedenken Sie dabel die Eigenheiten der Zuhorer und stimmen daraufhin Thren Text ab:
- Haben dle den gleichen Wissensstand?
- Sind die Informationen fir ale gleichermal3en wichtig?
- Konnen ale mit den Fachausdriicken umgehen?

- Weéche Interessen, Einstellungen und Werte der Zuhorer wirken sich ggf. auf
Verhalten und Einsicht aus?

- Weche Zwange gibt esim Rahmen der Arbeitstétigkeit, die bedacht werden miissen?
Vermeiden Sie die Benutzung von Fremdwartern.
Bereiten Sieihren Text so vor, dass Sie so sprechen kénnen, wie Sie es gewohnt sind. So
werden Sie wahrend des Vortrages nicht auch noch ,,um Worte ringen miissen”.
Uberlegen Sie sich Beispiele und praktisches Anschauungsmaterial. Je mehr Sinne (Sehen,
Horen, Fuhlen) Ihre Zuhdrer einsetzen kdnnen, umso einprégsamer wird das V orgetragene.

Die Konzentration auf Redebeitrage ist nicht immer einfach, vor alem wenn man an diese
Form des | nformationsaustausches nicht gewohnt ist. Wichtige Inf ormationen sollten nicht nur
mindlich vorgetragen werden, sondern esist hilfreich, diese zusétzlich Gber andere Medien,
z.B. Folien darzustellen.

Folien oder andere Darstellungsmedien sollten Ubersichtlich gestaltet werden. Esist wichtig,
eine klare Struktur beizubehalten und nicht zu viele Inhalte auf z.B. eine Folie zu bringen.
Bedenken Sie bei der Erstellung von Folien auch die Lesbarkeit, was durch die Schriftgrofie
und die farbliche Gestaltung beeinflusst werden kann.

Planen Sie genligend Zeit fur Diskussionen und Fragen ein.



2 Unterweisungsgesprach

Gesprache mit Mitarbeitern gehdren zu Ihrem téglichen Geschéft. Nur Uber Gespréche und den damit
verbundenen Austausch kénnen Sie die betrieblichen Aufgaben bewdltigen. Esist wichtig sich vor und
wahrend des Gespraches deutlich vor Augen zu halten, dass |hre Gespréchspartner nur dann positiv
reagieren werden, wenn sie a's Personlichkeiten respektiert und geachtet werden. Wenn sie nur als
»Mittel zum Zweck” wahrgenommen werden, ist eine erfolgreiche und effektive Zusammenarbeit
nicht denkbar.

Eine Gesprachsebene finden

Jedes Gespréach ist nicht nur ein Austausch von Informationen auf der Sachebene, sondern durch die
Gesten, den Gesichtsausdruck, die Korperhaltung zeigen wir auch Geftihle, Stimmungen und

V erhaltensabsichten, wie z.B. Ungeduld durch unruhiges Hin- und Herwippen. Achten Sie darauf,
dass Sie das was Sie sagen auch durch Ihre Korperhaltung und Ihren Ausdruck darstellen und keine
widersprichlichen Informationen ,, senden“. Achten Sie aber auch darauf, dass Beschéftigte oft durch
»Scheinargumente” etwas Uber ihre Beflrchtungen offenbaren. Nehmen Sie diese Hinweise ernst.

Gesprachsziele klaren

Halten Sie sich die Gespréchs- oder Lern- und Verhaltensziele vor Augen: Was wollen Sie durch das
Gespréch bewirken? Was soll am Ende erreicht werden? Geben Sie ihren Beschéftigten zu Beginn der
Unterweisung eine kurze Orientierung Uber Ziele und Dauer des Unterwei sungsgesprachs.

Beigpid:,, Zuerst michte ich die fir Reinigungstétigkeiten wichtigen Verhaltensregeln darstellen.
Meine Beobachtungen haben gezeigt, ... . Mich interessiert, welche Vorschlage Se haben, um hier
eine Verbesserung zu erreichen. Wir werden voraussichtlich nicht [anger als finfzehn Minuten fiir
dieses Gespréach bendtigen.”

Verstandlich reden

Verwenden Sie einfache kurze Sétze und sprechen Sie deutlich. Dabel sollten Sie sich auf die
wichtigsten Inhalte beschrénken. Benutzen Sie nur die unbedingt notwendigen Fachausdriicke.
Benutzen Sie wenn moglich Vergleiche oder Veranschaulichungen, aber verlieren Sie bel ihren
Ausfiihrungen nicht den roten Faden.

Zuhoren

Konzentrieren Sie sich auf die AuRerungen Ihrer Gesprachspartner. Warten Sie geduldig, bis Ihr
Gegentiber ausgeredet hat. Beachten Sie neben den Argumenten auch Scheinargumente oder
Unausgesprochenes. Inshesondere bel der Diskussion um die Nichteinhaltung von Regeln kénnen Sie
durch aufmerksames Zuhoren oft wichtige Hinweise bekommen. Wenden Sie sich auch den jewelligen
Sprecher/-innen zu, nehmen Sie Blickkontakt auf und zeigen Sie durch Ihre Mimik und Gestik, dass
Sie, ganz bel der Sache sind”.

Beispiel: Ermuntern Se Ihr Gegenlber durch Kopfnicken. Sagen Se zwischendurch kurz,, Ja“ , wenn
Ihr Gegenliber mit Thnen Blickkontakt sucht.

Ruckmeldung geben

Fassen Sie zuerst die AuRRerungen des Anderen zusammen. Geben Sie dabei keine Wertung ab,
sondern beschreiben Sie die Sachverhate. Vergewissern Sie sich, dass Sie die wesentlichen Aussagen
verstanden haben.

Beispidl: ,, Se schlagen also vor, zuerst dies..... und dann das...." .

Beschreiben Sie dann erst |hre eigenen Einschéatzungen und Wiinsche. Versuchen Sie dabe,
Formulierungen in der |ch-Form zu benutzen und eigene Gefiihle zum Ausdruck zu bringen.
Beispid: , Das seheich nicht so*; ,, Ich bin da anderer Meinung*

» Ich erlebe dasals sicherheitswidriges Verhalten und argere mich dar tiber ..



Uberzeugend sein

Esist als Fuhrungskraft schwierig, in Gespréchen nach dem Besprochenen ein verbindliches Verhalten
der Beschéftigten zu erreichen. Um Ihre Gespréachsziele zu erreichen, sollten Sie bereits eine
Vorstelung Uber beispiel sweise bestimmte Verhaltensregeln haben. Zusétzlich sollten Sie sich Uber
die Erwartungen, Einstellungen und Ziele der Beschéftigten ein Bild machen. Fragen Sie ruhig auch
mal nach. Besprechen Sie gemeinsam mit den Beschéftigten die verschiedenen L sungsvorschlége.
Diskutieren Sie die positiven wie auch negativen Konsequenzen der unterschiedlichen

L 6sungsvorschlége.

Bleiben Sie offen fir Vorschlége der Beschéftigten, die mdglicherwel se ebenso gut oder besser sein
konnen, as Ihre eigenen.

Hinweis. Falls Ihnen beispielsweise ihrerseits durch betriebliche Verfahrensregelungen in Bezug auf
Beschaffung oder Bestellung von PSA etc. Schwierigkeiten entstehen kdnnen, machen Se diese
Zusammenhange deutlich.

Fragen stellen

Fragen sind der beste Weg, um Informationen einzuholen oder Beschéftigte am Gespréch zu beteiligen
und deren Auseinandersetzung mit bestimmten Inhalten zu férdern. Fragen wirken sich positiv auf das
Gespréachsklima aus. Versuchen Sie in Diskussionen offene, |6sungsorientierte Fragen zu formulieren.
Stellen Sie jeweils nur eine Frage. Lassen Sie den Beschéftigten Zeit, auf Ihre Fragen Antworten zu
finden. Die grofRen W’s der Frageformulierung (Was, Warum, Wie, Wann) kénnen [hre Fragen
einleiten.

Beigpid: ,, Was stort Sean ....?"

» Wie sollten wir [hrer Meinung nach vorgehen, um ..?."

Regeln nachvollziehbar begriinden

Formulieren Sie nicht nur Verhatensregeln oder Anweisungen. Fligen Sie auch Erklarungen hinzu, die
madgliche Auswirkungen und Konsegquenzen oder Zusammenhange verdeutlichen. Damit werden
Regeln leichter akzeptiert.

Kritik &ul3ern

Kritik soll unerwiinschtes Verhalten verandern. Allerdings horen Menschen nicht gerne Kritik, sie
fuhlen sich angegriffen und reagieren mit Verteidigung, Rechtfertigungen, Ausfllichten etc. und sind
vor alem vor Gruppen bestrebt, das Gesicht vor den anderen zu wahren. Personliche Kritik an
einzelne Beschéftigte sollte besser in Einzelgespréchen gelibt werden. Kritisieren Sie nur Verhalten
oder Leistungen, beziehen Sie sich wenn mdglich auf Beobachtbares, bleiben Sie sachlich und achten
Sie auf Thren Ton und die Wortwahl. Vermeiden Sie globale AuRRerungen oder Vorwiirfe.

Beispiel: ,, Ich habe beobachtet, dass beim Reinigen der Materialwagen Einmal handschuhe getragen
werden...”

Vermeiden Se es,,immer* oder ,nie’ zu sagen, da hierdurch die Beschéftigten von vornherein in eine
Rolle der Unbelehrbaren gedrangt werden. Ihr Ziel sollte es sein, Griinde fir Regelverstdfie zu finden
und nicht, den Verstol3 a's solchen zu diskutieren. Bei Verstof3en gegen Sicherheitsregeln muss sofort
eingeschritten werden, fihren Sie aber ggf. ein nachfolgendes klarendes Gesprach, damit das
notwendige Versténdnis fir die offen gedul3erte Kritik beim Beschéftigten erreicht wird.

Anerkennung auf3ern

Anerkennung verschafft ein gutes Gefuhl und fuhrt zu Zufriedenheit mit der gelobten Tétigkeit oder
Leistung. Mangelnde Anerkennung fihrt zu Enttéuschung und Frustration. Je zeitlich unmittel barer
gelobt wird, umso grofRer ist die Wirkung und auch die Wahrscheinlichkeit, dass die Beschéftigten
dieses Verhalten wieder zeigen. Loben Sie also sofort, wenn Sie Beschéftigte ,, erwischen®, die sich
richtig verhalten. Loben Sie Verhaten und nicht Personen. Bei ,, Sie sind tiichtig“ kann nicht unbedingt
erkannt werden, was denn nun an der ausgefuhrten Té&tigkeit so ,,tlichtig“ war. Wenn Sie hingegen , die
klare und Ubersichtliche Gliederung von Essensplénen oder die Vorschlége fur Einkaufdisten®
anerkennen, wird schnell deutlich worauf Sie Wert legen und dass Sie die Arbeit kennen und
beurteilen kbnnen. Durch Lob kdnnen Sie erreichen, dass fur andere Beschéftigte ein Vorbild gesetzt
wird, esist aber auch moéglich, dass einzelne Beschéftigte als ,, Streber” wahrgenommen werden.
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Bleiben Sie deshab bei der fir Sie richtigen und angemessenen Form des Lobens, Ubertreiben Sie
nicht und wahlen Sie die Worte entsprechend der Leistung oder dem Verhaten.

Beschéftigte am Gesprach beteiligen

Geben Sie die Rahmenbedingungen fir Verhatensregeln vor, aber lassen Sie die Beschéftigten die
Regeln formulieren oder Gibernehmen Sie einige Formulierungen und fligen Sie diese ggf. als Text in
die Betriebsanweisungen. Versuchen Sie, moglichst viele Losungsvorschldge umzusetzen, und eine
Ruckmeldung Uber den Stand der Umsetzung oder Uber die Grinde der Nichtumsetzung zu geben.
Achten sie darauf, dass auch die,, Stilleren* zu Wort kommen, bzw. wenden Sie sich ggf. direkt mit
Fragen an sie. Sie konnen erst zufrieden sein, wenn alle Beschéftigten, auch die mit
Sprachschwierigkeiten, Ihre Informationen verstanden haben. Vergewissern Sie sich durch
Nachfragen, dass die Beschéftigten die Inhate tatsichlich verstanden haben, aber vermeiden Sie es
»Selbstverstandliches® zu wiederholen. Verwenden Sie unterschiedliche Formulierungen und
wiederholen Sie ggf. die wichtigsten Aspekte.

Glaubwiuirdig und konsequent sein

Wer glaubwirdig sein méchte, muss auch konsequent sein! Versprechen Sie nur das, was Sie
tatséchlich auch einhalten konnen. Wenn Sie Mal3nahmen versprechen und diese danach nicht
umsetzen oder einldsen, werden Sie unglaubwirdig. Grinde wie , keine Zeit”, , esist aber gerade
anderes wichtiger flihren dazu, dass |hre Beschéftigten keine eindeutigen Regeln wahrnehmen
kénnen. Fordern Sie nur das von Ihren Mitarbeiter/-innen, was sie konsequent einfordern kénnen.

Hinweis. Wenn Se z.B. das Tragen von Einmalhandschuhen bei Reinigungsarbeiten verhindern
mochten, kritisieren Seimmer und sofort beobachtetes Fehlverhalten. Vermeiden Se es, Ausnahmen
Zu machen.

Fihrung und Gespréchsverhalten

Verbiegen Sie sich nicht, indem Sie lhre personlichen Eigenschaften oder Verhatensstile massiv zu
verandern versuchen. Setzen Sie Wertmal3stabe, indem Sie betonen, wie wichtig Ihnen die Befolgung
von Verhaltensregeln ist und verhaten Sie sich selbst dementsprechend.

Vorbildverhalten

Sie sind Verhaltensvorbild fir Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Sie missen sich an IThrem
eigenen Verhaten messen lassen. Was Sie nicht selbst konsequent umsetzen, wird kein Beschéftigter
as richtiges Verhalten erkennen und fir sich selbst akzeptieren.

3 Haufig vorkommende Probleme in Gesprachen

Abgleitende Diskussionen

Esist nicht immer mdglich, die Diskussion Uber bestimmte Themen von Nebensachlichkeiten
abzuschirmen. Einerseits gibt manchmal gerade scheinbar nebenher Ausgesprochenes wichtige
Hinweise auf weitere Ursachen fir bestimmtes Verhaten. Nebenthemen oder abgleitende
Diskussionen sagen auch etwas Uber die Gespréchsatmosphére aus. Versuchen Sie sich ein Bild Uber
die Ursachen dieses Abgleitens zu machen und dann mit Fingerspitzengefuhl wieder das Gespréch auf
die Zielthemen zu bringen. Versuchen Sie beispiel sweise, mit dem Aufgreifen dessen was Ihnen
auffalt, dem Sprechen Uber den Gespréchsverlauf, wie z.B. ,,ich merke dass die Diskussion abgleitet”
die Situation wieder auf das Hauptthema zuriickfihren.

Umgang mit Stérungen

Wenn Sie in Arbeitsbereichen Unterwel sungsgespréche fihren, machen Sie deutlich, dass Sie nicht
durch andere gestort oder unterbrochen werden méchten. Sorgen Sie fur eéinen moglichst ungestorten
Ablauf. Ebenso wie bei alen anderen Gespréchen sollten Sie Ihre volle Aufmerksamkeit den
Gespréchspartnern zuwenden und damit die Wichtigkeit des Gesprachs deutlich werden lassen.



Wenn Nebengespréche im Verlauf von Redebeitrégen anderer oder ihrer Ausfiihrungen auftreten, so
kann dies den Ablauf des Unterwei sungsgespraches storen.

Hinweis: Versuchen Se durch Blickkontakt oder Anderungen der Kérperhaltung die Aufmerksamkeit
auf den Redner/ die Rednerin zu lenken. Wenn dies nicht gelingt, sollten Se die Ausfihrungen

unter brechen und die S6renden direkt ansprechen.

Moglicherweise sind Seitengespréche auch fir die Gesamtdiskussion von Nutzen, weil Sie einen
neuen Aspekt behandeln. Achten Sie jedenfals auf eine gute Gespréachskultur, die es alen erméglicht
sich frei zu aufRern ohne unterbrochen zu werden

Hinweis: In der Literatur tiber Gespréachsfiinrung werden oft Ver haltensregeln aufgestellt. Uberlegen
Se, ob Se ggf. mit ihren Beschéftigten eigene Gesprachsregeln aufstellen.

Vielredner bremsen

Sogenannte ,, Vieredner kénnen durch zu weites Ausholen oder Abschweifen vom Hauptthema
ablenken. Trotzdem ist es wichtig, sich in Gespréchen auf den anderen einzulassen und dessen
Gedankengdnge zu verstehen. Versuchen Sie, die Kernaussagen herauszufinden, fassen Sie die
Aussagen zusammen und erbitten Sie eine kurze Bestdtigung der Richtigkeit Ihrer Zusammenfassung.
Sprechen Sie offen an, dass sich Ihr Gegenliber kurz fassen soll und bieten Sie ggf. einen Termin fir
ein Einzelgespréch an. Versuchen Sie nicht, Ihr Gegentiber ,,abzuwirgen* oder zu unterbrechen,
sondern weisen Sieim Anschluss an den Redebeitrag darauf hin, dass die Beitrage moglichst kurz sein
sollten. Handelt es sich um Scheinargumente und andere manipul ative Auferungen oder um
Selbstdarstellung, versuchen Sie auf der Sachebene zu bleiben und den engen Bezug zum Hauptthema
zu wahren. Stellen Sie zusammen mit den Beschéftigten Verhatensregeln fir Gesprache auf und
achten Sie auf deren Einhaltung.

Totschlagargumente oder Killerphrasen

Oftmals werden bei der Diskussion um Fehlverhalten oder Regel verstof3e Argumente eingebracht, wie
»dasist doch ohnehin nicht machbar“, , das geht nicht“ oder “das machen wir immer schon so“.
Akzeptieren Sie keine , Totschlagargumente*. Sie kénnen einerseits Uber diese Argumente erst einmal
hinweggehen, da es sich nicht um sachliche Aussagen zum Thema handelt. Machen Sie deutlich, dass
nur bestimmte Mal3nahmen umsetzbar sind. Gehen Sie auch auf Angste oder Beflirchtungen der
Beschéftigten ein. Verweisen Sie auf einen spateren Zeitpunkt, z.B. nach der Diskussion der
Mal3nahmen, wobei dann insbesondere auf die Einhaltbarkeit und Befolgung der vorher bezweifelten
Anweisungen zu achten ist. Es kann aber auch glinstig sein, den Hintergrund des Argumentes
»unmaglichkeit* zu erfragen. Mdglicherwe se haben Sie ja Betriebszusténde oder besondere
Situationen nicht bedacht, die tatséchlich eine Regelbefolgung erschweren.



