Mitarbeiterfiihrung

Das erfolgreiche
Kritikgesprach

Wer mangelhafte Leistungen seiner Mitarbeiter nicht
thematisiert, verhalt sich wie ein Raucher auf einem Benzin-
fass. Denn zu langes Z6gern bei kritikwirdigem Mitarbeiter-

verhalten kostet Nerven, Motivation und oft auch Geld.
Oft leiden gleichzeitig mehrere Betroffene darunter. Es ist
Ihre Aufgabe als Flihrungskraft, rechtzeitig aktiv zu werden.

in Berufsleben ohne Kon-

flikte ist praktisch undenk-

bar. Dennoch neigen wir
dazu, Auseinandersetzungen aus
dem Weg zu gehen. Dieser na-
turliche Schutzmechanismus be-
wahrt uns davor, in emotionsbe-
ladene und unangenehme Situa-
tionen zu kommen. ,Es hat gar
keinen Sinn dartiber zu spre-
chen", ist eine typische Aus-
weichbewegung bei Konflikten.
Dabei ist das Gegenteil der Fall:
Nur die Auseinandersetzung mit
dem Problem fihrt schlieBlich
zur Probleml6ésung. Nur wenn
die Griinde fur die Differenzen
gemeinsam erforscht werden,
kann eine Verbesserung der Situ-
ation erreicht werden.

Welche Konflikte fiihren zu
., Schwelbridnden" im Unterneh-
men? Wann ist es dringend no-
tig, dass die , Betriebsfeuerwehr"
(das sind Sie als Chef/Chefin/
Fuhrungskraft) auf schnellstem
Wege ausriickt? Die haufigsten
Konfliktursachen in Unterneh-
men sind lhnen vielleicht aus ei-
gener Erfahrung bekannt:
Fehlerhafte Kommunikation
Ungerecht empfundene Be-
handlung

Unklarheit bei Positionen
Fehlen von Aufstiegsméglich-
keiten

Lohnverhéltnisse
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- Gegenseitige Abhangigkeit
- Kémpfe um Einfluss und Macht
— Misstrauen
Zogern Sie keinesfalls, wenn Sie
Konfliktsituationen in Threm Un-
ternehmen wahrnehmen. Entwi-
ckeln Sie zielstrebig Ihre Strategie
zur Konfliktlosung: Zum ersten
ist wichtig, die Konfliktursache
zu finden. Zum zweiten muss ge-
meinsam mit allen Beteiligten in
einem sachlichen und ruhigen
Gesprach nach Lésungen ge-
sucht werden. Sorgen Sie fir ein
ungestortes Umfeld und ausrei-
chend Zeit.
Zum dritten sollten Sie allen Betei-
ligten die Moglichkeit einrdumen,
ihr Anliegen und ihre Sicht der
Dinge darzulegen. Dadurch wer-
den aufgestaute Emotionen ge-
I6st und die gemeinsame Suche
nach den Ursachen erleichtert.
Generell gilt fur das betriebliche
Miteinander: Zeichnet sich ein
Betrieb durch ein vertrauensvolles
Klima aus, wird Kritik konstruktiv
eingesetzt, werden Meinun-
» gen der Mitarbeiter bei
Entscheidungen mitbertick-
sichtigt und kommt ab und
zu Humor ins Spiel, dann
steigt die Wahrscheinlichkeit,
dass schwerwiegende Konflikte
erst gar nicht aufkommen. Sollte
es dennoch zu Spannungen
kommen, so wurde in jedem Fall
ein Betriebsklima geschaffen, in
dem Konflikte offen und sachlich
angegangen werden.
Sie wissen ja: Vorbeugen ist bes-
ser als bohren.

Nachfolgend noch einige Tipps
aus dem kompakten Service-
Ratgeber ,Das erfolgreiche Kri-
tikgesprach" (siehe Kasten)

Tipp-4 /

Professionelle Vorbereitung

Um Konfliktsituationen besser zu

meistern, oder sie erst gar nicht

entstehen zu lassen, sollten Sie

folgende Vorbereitungen treffen:

1. Mogliche  Konfliktursachen
feststellen

2. Dem Konflikt nicht aus dem
Weg gehen

3. Lésungsansatz zusammen mit
den Beteiligten finden

4. Gut vorbereitetes, sachliches
Kritikgesprach ohne Emotio-
nen flhren

Nicht um den heilRen Brei reden
Kommen Sie auf den Punkt. Re-
den Sie nicht um den heiBen Brei.
Das groBte Hindernis fiir ein kon-
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struktives Kritikgesprach ist das
Abweichen zu Randereignissen
des Geschehenen. Nicht selten
verlassen Mitarbeiter ein Kritik-
gesprach mit dem Bewusstsein,
so schlau zu sein wie vorher
(,,Was wollte mir mein Chef ei-
gentlich sagen?") Statt Klarheit
herrscht noch starkere Unsicher-
heit (,, Jetzt versteh ich gar nichts
mehr").

Driucken Sie deshalb in klaren
Worten aus, was Sie wahrge-
nommen haben, wie lhre Ein-
schdtzung dazu ist und welche
Erwartungen Sie haben.

Von der
Konflikt-
I6sung
zum MaRB-
nahmenplan
Spielen Sie nicht
den ,Helden", der
alles im Griff und fur alle

Falle eine Losung parat hat. Ver-
suchen Sie, wenn moglich, mit
lhrem Mitarbeiter einen Lo-
sungsweg zu finden, wie man
gemeinsam aus dem Dilemma
wieder herauskommt. Schauen
Sie bei dieser Gelegenheit mit Ih-
rem Mitarbeiter in die Zukunft.
Erstellen Sie einen MaBnahmen-
plan, wie solche Vorfélle im Inte-
resse des Unternehmens in Zu-
kunft vermieden werden kon-
nen. ,Aus Fehlern lernen” gilt
nicht nur fir den Einzelnen, son-
dern im gleichen MaRe fiir Orga-
nisationen und Unternehmen.

Die Autoren Ottmar Kuball () und
Werner Heimbach von HaZweiOh
sind als Trainer, Berater und Autoren
seit vielen Jahren in der SHK-Branche
bekannt. Sie bilden auch Monteure zu
Serviceprofis aus (www.hazweioh.
com). Sie haben die Personal/Strategie-
Ratgeber speziell fur die Problemstel-
lungen im Handwerk zugeschnitten.
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