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MAIN-KINZIG-KREIS

ochwierige Mitarbeitergesprache
sicher fihren

Hinweise — Techniken — Regeln far Unternehmer und Fahrungskréafte

Impulsworkshop der Wirtschaftsforderung des Main Kinzig Kreis
10. Marz 2010 Ralf Juhre, Geschaftsfuhrer rj-training + beratung GmbH
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Alles klar?



Mitarbeltermotivation
In schlechten Zeiten?...

(@)

=.
T
—
=



¢,0S 19p0




. .‘.
™
1

o
5

¢,0S BEM]O I9pPO




© rj-training + beratung GmbH







© rj-training + beratung GmbH

{UOPAI UIPUNY JIUK JYIIU 0S 1Y



© rj-training + beratung GmbH

=
|I:9 'Q
—— Q
i
e
e
/IR
e >
|Q N




Vielleicht doch besser so?

Wenn Du ein Schiff bauen willst,
so trommle nicht Manner zusammen, um Holz zu beschaffen,
Werkzeuge vorzubereiten, die Arbeit einzuteilen
und Aufgaben zu vergeben,...

I
P

Haw) Bunielaq + Buluren-li @

...sondern lehre die Manner

die Sehnsucht nach dem endlosen weiten Meer!
(Werk: Der kleine Prinz)
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Wie gehen Sie mit schwierigen Mitarbeitergesprachen um?
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MKK

MAIN-KINZIG-KREIS

Fragen und Diskussion BegriiBung
Eroffnung
Kurzvorstellung
Typische Fehler
- Schlechte Vorbereitung
- Unnétige Diskussion ?
- Fehlende Protokollierung Schwierige =
- Mitarbeiterbeurteilung Mitarbeiter rich %I
- keine Nachverfolgung ) gesp ache All . a
sicher fiihren itz +
Grundregeln 0
&
®
3
(o}
T
Gesprachstechniken Die Gesprichstypen

Ideale Gesprachsablaufe

Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akademie verlag
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Vorstellungsrunde
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Allgemeine Grundlagen

Hqwy Bunieleq + Buluren-li @




MKK
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Verédnderungen
A Lerntempo ist héher
als das Veranderungs-
tempo

<— Veranderungstempo
hat zugenommen

Delta = Vorsprung

Vorsprung = Relevanz
+~— Delta nimmt zu =
Relevanzeinbufle

Hqwy Bunieleq + Buluren-li @

Lerntempo/
Erneuerungs-
tempo hat
abgenommen

> Zeit

Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akademie
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Guten Geist entfalten!
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Wie stehen die Pegelstdnde Ihrer Mitarbeiter Ihnen gegenuber?
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Leistungsvertrauen

Die Fuhrungskraft benétigt
2 Arten von Vertrauen
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Beziehungsvertrauen

Entstehung von Fihrungsautoritat (raif Juhre)

. training
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Situatives
Leistungsvertrauen
des Mitarbeiters 1

hoch

mittel

gering

>

Situative FiUhrungsautoritat

wenig Sehr hohe
natdrliche natdrliche
Fahrungsautoritat Fahrungsautoritat
vorhanden vorhanden
mittlere
natdrliche
Fihrungsautoritat
vorhanden
keine wenig
natdrliche nattirliche
Flhrungsautoritét Flhrungsautoritat
vorhanden vorhanden
niedrig schwankend hoch

. training . beratung

Situatives

~ Beziehungsvertrauen

des Mitarbeiters
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Grundregeln fur jedes Gesprach

(nach Carl Rogers)

©
.
~
o
=)
=.
>
@
+
o
o)
X2
Q
—
C
>
Q@
()
3
(3
T




MKK

MAIN-KINZIG-KREIS

Meine Haltung

1. Der Mitarbeiter kann seine Probleme selber l6sen
(evtl. mit meiner Hilfe)

2. ,Unbedingte” Wertschatzung des Mitarbeiters

3. Dem Gegeniuber das Gesagte spiegeln, z.B. durch:
- Aktives Zuhoren (durch Blickkontakt, nicken, ja-sagen ect.) <V

9
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- Wiederholen des Gesagten in eigenen \Worten
- Die Geftihle des Gegenubers in eigenen \Worten wiedergeben

Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akadermie
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Scheiterungsgrunde fur Mitarbeitergespréache

Fihrungskrafte héren nicht aufmerksam zu
Sie sind unter Zeitdruck

Sie sind voreingenommen

Sie suchen nach schnellen Patent-Losungen
Sie fragen unstrukturiert

Sie erledigen nebenbei Anderes

Quelle: managerSeminare, Heft 40, Jan/Febr 2000, Seite 50

. training . beratung coaching . outdoor . akademis

76,7 %
67.4 %
48,8 %
39,5 %
39,5 %
32,6 %
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Der Kommunikationsprozess

Zum Kommunikationsprozess gehoren im Wesentlichen 3 Ebenen:

©

oender Information Empfanger Z

)

sendet Informationen - H | # Sachinhalt * H _______ erhalt die Information 3

durch Sprache, Blick, | — 4, | #% Selbstoffenbarung | — des Senders und gibf <

Mimik, Gestik, Schrift % Beziehung Rockmeldung §

& Appell é

o

3

- . %
Kodierung Dekodierung

Der Sender ubermittelt eine Information an den Empfanger (R = Ruckmeldung).

Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akademie verlag
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Das Sender-Empfanger-Modell
nach Schulz v. Thun:

Wen glaubt er vor
sich zu haben?

aul Grund seiner
Mitteilung?

Was ist das Wie ist
tir einer? der Sachverhait

Was ist mit ihm? zZu verstehen?
@)
~ Wie redet der Was soll ich tun, &
eigentlich mit mir? denken, flhlen 5
®
3
g

Die Kommunikationsinhalte bestehen aus folgenden Komponenten:

Sachinhalten: wordber ich informiere;

Selbstoffenbarung: was ich von mir selbst kundgebe;

Beziehung: was ich vom anderen halte; wie ich zu ihm stehe;
Appell: wozu ich den anderen veranlassen méchte.

. training . beratung coaching . outdoor . akademie
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besprachstypen
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Anderungskiindigung
Kindigung
Lob — und
Anerkennungs-
gesprach
Abmahnung
Versetzung .
Schwierige 5
Mitarbeitergesprache E
sicher fiihren Feedback- und :
Beurteilungs- 2
gesprach ]
g)
Reduktion -
Qualifizierungs-
gesprach
Kritik und Tadel

Konflikt Zielvereinbarung

. training . beratung coaching . outdoor . akademie
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Der ideale Gesprachsablauf bel
schwierigen Gespréachstypen

Hawo Bunjesaq + Buiurel
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Leitfaden Instruktionsgespréach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-80%, Mitarbeiter-20%
Geschlossenes Gesprach: der Vorgesetzte entscheidet Uber das was, wie, wer, warum

1. Die Initiative liegt beim Vorgesetzten.

Wichtig ist eine grindliche Vorbereitung auf das Gesprach.

2. Als Gespréachseinstieg zu Beginn den Grund fur das Gesprach nennen.

3. Dem Mitarbeiter muss klar kommuniziert werden, was gemacht werden sall,
warum es getan werden soll, wie es gemacht werden soll, wer es tun soll und bis
wann es fertig sein soll.

4. Der Vorgesetzte sollte evtl. vormachen, was getan werden soll.

9. Der Vorgesetzte sollte Kontrollfragen stellen, ob der Mitarbeiter richtig verstanden
hat, was zu tun ist.

6. Nach der Ausfuhrung kontrollieren, ob es richtig ausgefuhrt wurde; Fortschritte
loben, Verstandnis fur Anfangsfehler haben. Evtl. nochmals erklaren.

/. Klare Zielvereinbarungen treffen.

8. Gesprach beenden.
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Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akademie
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Leitfaden ,Schlechte Nachricht®-Gesprach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-80%, Mitarbeiter-20%
Verteilung der Gespréachsanteile beim problemlésenden Teil: Vorges.-20%, Mitarb.-80%

Geschlossenes Gesprach des ,Schlechte Nachricht™-Teils: der Vorgesetzte bestimmt
Offenes Gespréach des Problemltsenden Teils: der Mitarbeiter kann mitbestimmen

.Schlechte Nachricht*-Teil:

1.

2.

Die Initiative liegt beim Vorgesetzten. Wichtig ist eine grindliche Vorbereitung auf das

Gesprach. Storungen von auBBen wahrend des Gesprachs vermeiden (Telefon, Besucher).

Als Gespréachseinstieg sofort die schlechte Nachricht nennen, mit kurzer Begrundung.
Nicht zu viele Informationen zu Beginn, da sie beim Gegendber wahrscheinlich nicht
ankommen.

Pause — das Gegenuber muss die schlechte Nachricht verarbeiten kénnen. Den
AuBerungen bzw. Reaktionen des Gesprachspartners Aufmerksamkeit schenken
und sie in eigenen Worten zusammenfassen (z.B. die Gefuhle benennen). -
Nochmals klar machen, dass die schlechte Nachricht unwiderruflich ist; nicht auf
Diskussionen einlassen (auch nicht zu frih einen Rat Geben oder trosten).

Wenn der Mitarbeiter zeigt, dass er weitere Informationen aufnehmen kann/will,
diese geben (z.B. auf die Frage: ,Aber warum gerade ich?")

Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akademie

Hawy Bunelsq + Buluren- @



MKK

MAIN-KINZIG-KREIS

Leitfaden ,Schlechte Nachricht®-Gesprach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-80%, Mitarbeiter-20%
Verteilung der Gesprachsanteile beim problemlésenden Teil: Vorges.-20%, Mitarb.-80%

Geschlossenes Gesprach des ,Schlechte Nachricht“Teils: der Vorgesetzte bestimmt
Offenes Gesprach des Problemlésenden Teils: der Mitarbeiter kann mitbestimmen

Problemltsender Teil:

9. Wenn das Gegenuber signalisiert hat, dass es die schlechte Nachricht
angenommen hat, siehe Gesprachsmodell Problemltsendes Gesprach
(z.B. auf die Frage: ,Wie geht es denn jetzt mit mir weiter?” — zusammen mit
ihm eine Lésung fur sein Problem suchen)
6. Klare Zielvereinbarungen treffen.
/. Gesprach beenden.

Guten Geist entfalten!

. training . beratung coaching . outdoor . akademie
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Leitfaden Uberzeugungsgesprach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-50%, Mitarbeiter-20%
Geschlossenes Gesprach in Bezug auf die Aufgabe bzw. das Ziel
Offenes Gesprach in Bezug auf die Ausfihrung durch den Mitarbeiter

1. Die Initiative liegt meistens beim Vorgesetzten.
2. Als Gesprachseinstieg zu Beginn den Grund fur das Gesprach nennen.

3. Der Vorgesetzte nennt klar seine Erwartungen an den M.
(einschlieBlich Sinn u. Zwecks).

Dem Mitarbeiter Gelegenheit geben, Fragen zu den Erwartungen zu stellen.
Mit dem Mitarbeiter sprechen, was seine Meinung zu der Sache ist.

6. Mit dem Mitarbeiter hemmende oder fordernde Faktoren feststellen und
ordnen.

/. Der Vorgesetzte sendet Ich-Botschaften beztuglich der hemmenden und
féordernden Faktoren.

o &
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Leitfaden Uberzeugungsgespréach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-50%, Mitarbeiter-20%
Geschlossenes Gesprach in Bezug auf die Aufgabe bzw. das Ziel
Offenes Gesprach in Bezug auf die Ausfuhrung durch den Mitarbeiter

8. Nachdem der Vorgesetzte geklart hat, ob er richtig verstanden wurde, den
Mitarbeiter umL&sungsvorschlage bitten (wenn er dazu in der Lage ist).

9. Wenn der Mitarbeiter keine Losungsvorschlage bringt, dann macht der
Vorgesetzte selber welche.

10. Bei mehreren Losungsvorschlagen mit dem M zusammen den besten
aussuchen.

11. Die Akzeptanz durch den Mitarbeiter bestatigen lassen (,Sind Sie damit
einverstanden und trauen Sie sich das zu?")

12. Fragen, ob der Mitarbeiter bei der Umsetzung noch Hilfestellung braucht.

13. Klare Zielvereinbarungen treffen.

14. Gesprach beenden.
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Leitfaden Problemlésendes Gesprach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-20%, Mitarbeiter-80%
Offenes Gesprach: der Vorgesetzte und Mitarbeiter entscheiden gemeinsam Uber das was,
wie, wer, warum etc.

1. Die Initiative liegt meistens beim Mitarbeiter. Auf Signale beim Mitarbeiter achten
und gegebenenfalls selber die Initiative ergreifen.

2. Bei Initiative durch den Vorgesetzten als Gesprachseinstieg zu Beginn den Grund
fur das Gesprach nennen und Interesse/Sorge fur/um den Mitarbeiter im
Rahmen seiner Funktion ausdrucken.

3. Dem Mitarbeiter Raum lassen, seine Gefuhle, Meinung, Winsche oder Probleme
auszudrucken. Offene Fragen stellen.

4. \Weiter fragen, bis das eigentliche Problem auf dem Tisch ist. Keine Bewertungen
vornehmen.
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Leitfaden Problemlésendes Gesprach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-20%, Mitarbeiter-80%
Offenes Gespréach: der Vorgesetzte und Mitarbeiter entscheiden gemeinsam tber das was,
wie, wer, warum etc.

9. Aktiv zuhéren, zusammenfassen, ordnen etc. Eine offene Gesprachshaltung
einnehmen.

6. Gemeinsam die Bedingungen definieren, die bei der Losung des Problems in
Betracht gezogen werden mussen.

/. Den Mitarbeiter ermutigen, selber nach Losungen zu suchen. Evtl. einen neuen
Termin vereinbaren, an dem der Mitarbeiter seine Lésungsvorschlage bringen
kann. Nur selber Lésungsvorschlage bringen, wenn der Mitarbeiter dazu nicht im
Stande ist (Akzeptanz der Losungsvorschlage durch den Mitarbeiter ist wichtig).

8. Klaren, ob die vom Mitarbeiter vorgeschlagene Losung sein Problem I6st. Der
Vorgesetzte achtet darauf, dass diese Losung nicht die Kompetenzen des
Mitarbeiters Ubersteigt.

9. Klare Zielvereinbarungen treffen.

10. Gesprach beenden.

Guten Geist entfalten!
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Leitfaden Delegationsgesprach

Verteilung der Gesprachsanteile: Vorgesetzter-50%, Mitarbeiter-50%
Offenes Gesprach: der Mitarbeiter entscheiden Gber das was, wie, wer, warum etc. in
einem mit dem Vorgesetzten vorher abgeklartem Rahmen.

1.
2.

ok

©oXN

Die Initiative geht vom Vorgesetzten oder Mitarbeiter aus.

Bei Initiative durch den Vorgesetzten den Grund und die Zielsetzung fur das
Gesprach nennen. Bei Initiative durch den Mitarbeiter zusammen mit dem
Mitarbeiter die Zielsetzung klaren und bestimmen.

Die Erwartungen an den Mitarbeiter nennen (bei Initiative durch den Vorgesetzten).
Erwartungen des Mitarbeiters klaren (bei Initiative durch den Mitarbeiter).

Evtl. wichtige zum Thema gehodrende Hintergrundinformationen geben (Richtlinien).
Gemeinsam eine Vereinbarung tber Aufgabe, Kompetenz und Verantwortung
treffen.Die Rahmenbedingungen klaren und abstimmen.

Prufen, ob der Mitarbeiter Unterstitzung von innerhalb oder auf3erhalb der
Organisation braucht.

Dem Mitarbeiter Vertrauen aussprechen und dass sie ,.an ihn glauben”.

Klare Zielvereinbarungen treffen.

Gesprach beenden.

Guten Geist entfalten!
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Gesprachstechniken

Fragetechnik
Vertrauenstechnik
Konfrontation
Formulierung
Angriff /Beleidigung
Ruckzug, Schuldzuweisung
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!!!

ingenior training & consulting GmbH

Blochbachstr. 34a - 63486 Bruchkobel
Tel.. 06 18 1 - 845 340
Fax: 06 18 1 - 945 34-20
E-mail: info@ingenior.de
Internet: www.ingenior.de

Copyright: ingenior training & consulting GmbH




