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Ausbildung, die ihm ermoglicht, den Coachee gerade in
schwierigen Situationen die Selbstlésungskompetenzen
erfahren zu lassen. Aus Kostengriinden bietet sich diese
MaflRnahme besonders in schwierigen und festgefahre-
nen Situationen an. Einen Uberblick iber Coaches erhal-
ten Sie bei verschiedenen Verbanden und Gesellschaften
fir Coaching.

Bundesagentur fiir Arbeit

Die Bundesagentur flir Arbeit bietet neben den Berufs-
ausbildungsvorbereitungsmaBnahmen auch finanzielle
Forderungen bei der Ausbildung von forderfahigen Ju-
gendlichen oder ausbildungsbegleitende Hilfen an. Die
ausbildungsbegleitenden Hilfen umfassen 3 bis 8 Stun-
den wochentlich und kénnen je nach Bedarf mit Beginn
der Ausbildung oder im Laufe der Ausbildung in Anspruch
genommen werden. Neben dem Unterricht, der auf die
Reduktion von Sprach- und Bildungsdefiziten sowie den
Aufbau von Fachkenntnissen und -Fertigkeiten zielt, er-
halten die Auszubildenden bei Bedarf zusatzlich sozialpa-
dagogische Unterstiitzung. Die MaRlnahmen sind fiir den
Ausbildenden und den Auszubildenden lediglich mit dem
Zeitaufwand verbunden — weitere Kosten entstehen
nicht.

Ausbildungsberater der zustindigen Stelle

Auch die zustandige Stelle kann lhnen liber den Ausbil-
dungsberater in schwierigen Situationen helfen. Ggf.

Coaching
Kritik- und Konfliktgesprache

Trotz regelmaRiger Gesprache, motivierender und unter-
stiitzender Ausbilder und einer insgesamt vorbildlichen
Ausbildung ldsst es sich nicht immer vermeiden: Das Kri-
tik- oder Konfliktgesprach. Selbst wenn sich die Ausbilder
noch so viel Miihe geben, kann es gelegentlich zu Proble-
men kommen — wie geht man damit um? Im folgenden
Beitrag geht es um Grundlagen zu Kritik- und Konfliktge-
sprachen, auBerdem wird mit zwei Beispielen das Vorge-
hen verdeutlicht.

Was ist passiert?

Auch bei normalerweise vollkommen ,problemlosen”
Auszubildenden kann es Phasen geben, wo auf einmal
nichts mehr zusammenpasst. Der Auszubildende verhalt
sich anders, das Leistungsniveau sinkt und aus dem froh-
lichen, nett mit Kunden und Kollegen plaudernden Azubi
wird ein zurlickgezogener Charakter, aus dem Sie nicht
mehr schlau werden. Vielleicht hat sich bei ihm privat ei-
ne schwerwiegende Veranderung ergeben? Oder ein Aus-
zubildender, der sonst nur gute Noten mit in den Betrieb
brachte, traut sich kaum noch seine momentanen , Flin-

kann er Kontakte zu weiteren Hilfsorganisationen her-
stellen oder ganz gezielte MaBnahmen empfehlen. Auch
diese Beratungsleistung ist mit keinen weiteren Kosten
verbunden.

Ausblick

Mike wird sich fiir die Beobachtung der Entwicklung von
Matthias Meier noch etwas Zeit nehmen und dann tber
weitere MaBnahmen nachdenken.

Das Patensystem wird er jedoch zeitnah einfiihren, da
von diesem System alle Beteiligten profitieren. Und eine
Ausbildung, in der die Auszubildenden Verantwortung
libernehmen, aktiv unterstiitzt werden und mit einer er-
folgreichen Prifung in das Berufsleben starten, ist wohl
die beste Werbung fiir neue Auszubildende und die
nachsten Arbeitskrafte.

Uber den Autor

Dirk Andreas Groschell ist gepriifter
Betriebswirt und Autor flr Personal-
management und Ausbildung der
Ausbilder sowie als beratender Be-
triebswirt flr Vertriebsstrukturen
tatig. Das Ziel ist es, Menschen in
ihrer Entwicklung zu unterstitzen.
Mehr zur Person unter www.groeschell.eu.

fer” vorzulegen. Fir all dies gibt es normalerweise einen
Grund, kein Azubi entscheidet sich bewusst dafiir, ab so-
fort schweigsam zu werden oder nur noch schlechte No-
ten zu kassieren.

Daher sollten Sie zuerst einmal kldren, was genau vorge-
fallen ist. Erkundigen Sie sich, sammeln Sie Fakten, spre-
chen Sie mit Ihrem Auszubildenden. Fragen Sie ihn mog-
lichst unvoreingenommen, was vorgefallen ist, ziehen Sie
keine voreiligen Schliisse, bevor Sie beide Seiten kennen,
egal ob es um einen persoénlichen Konflikt im Betrieb oder
eine Beschwerde aus der Schule geht.

Ein paar Grundlagen

In den letzten Teilen der Serie haben Sie schon viel zu den
wichtigen Grundlagen und Gesprachstechniken gelesen.
Natiirlich gilt dies alles ebenfalls fir ein Kritik-/Konflikt-
gesprach. Sie sollten darauf achten, dass Sie ungestort re-
den konnen und sich gut auf das Gesprach vorbereiten.
Planen Sie genau, was Sie ansprechen wollen und wie,
bleiben Sie aber auch flexibel genug, um sich dem Ge-



sprachsverlauf entsprechend anzupassen. Bleiben Sie auf
jeden Fall wahrend des gesamten Gesprachs sachlich und
ruhig.

Bei einem Kritikgesprach schildern Sie den Sachverhalt
aus lhrer Sicht (ohne Wertung) und geben dem Auszu-
bildenden Gelegenheit zur Stellungnahme. Erldutern Sie
auch, warum das gezeigte Verhalten/der Vorfall fiir Sie
oder das Unternehmen problematisch ist, welche Auswir-
kungen dies hat und schildern Sie lhrem Auszubildenden,
wie Sie sich sein Verhalten in Zukunft wiinschen wiirden.
Versuchen Sie daraus gemeinsam ein Ziel zu formulieren,
welches Sie schriftlich festhalten.
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In einem Konfliktgesprach ist es hilfreich, die SOLL- und
die IST-Situationen von beiden Seiten zu horen, um da-
rauf aufbauend nach Losungsmoglichkeiten zu suchen
und eine gemeinsame Vereinbarung zu treffen, die am
besten schriftlich festgehalten werden sollte.

Zum Schluss ist eine Zusammenfassung des Gesagten
nochmals sinnvoll, diese konnen Sie auch von lhrem Aus-
zubildenden erfragen (kann Verstandigungsprobleme
aufzeigen). Geben Sie Ihrem Azubi auch die Gelegenheit,
Fragen zu stellen. Falls Sie wie oben erwahnt ein Protokoll
oder eine Zielvereinbarung anfertigen, sollten alle Ge-
sprachspartner die Dokumente unterzeichnen. Legen Sie
anschlieRend eine Kopie zur Personalakte Ihres Auszu-
bildenden.

Vorbereitung auf ein Kritik-/Konfliktgesprach:

O Planen Sie das Gesprach sorgfaltig (suchen Sie eine
Zeit und einen Ort aus, die ein ungestortes Gesprach
ermoglichen).

O Laden Sie den oder die Gesprachsteilnehmer friihzei-
tig ein, erlautern Sie dabei kurz worum es gehen soll,
damit sich auch die Gesprachspartner vorbereiten
und auf das Gesprach einstellen kénnen.

O Uberprifen Sie lhre Erwartungen an das Gesprich,
setzen Sie sich ein Ziel (Handlungsempfehlung, Ver-
halten fiir die Zukunft, Kldrung, ...).
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O Bereiten Sie das Gesprach entsprechend vor, machen
Sie sich Notizen zu den Vorfallen, auf die Sie im Ge-
sprach zurtickgreifen kénnen.

[0 Bereiten Sie evtl. ein Formular flr das Protokoll oder
flr die Zielvereinbarung vor.

O Gehen Sie ruhig ins Gesprach, halten Sie sich soweit
moglich an Ihren Plan, aber gehen Sie auch flexibel
auf das Gesprach ein.

O Verlieren Sie dabei Ihr Ziel nicht aus den Augen, pas-
sen Sie es an, falls die Umstande bzw. der Gesprachs-
verlauf es erfordern.

2\

\.'/ Download
In unserem Downloadbereich www.kiehl.de/dieausbilder
finden Sie eine ausfiihrliche Checkliste zur Fiihrung von
Kritik- und Konfliktgesprachen.

Die nachfolgenden Beispiele verdeutlichen den Ablauf ei-
nes solchen Konflikts und zeigen Losungsmoglichkeiten
auf.

@ Beispiel

Berichtsheft

Kristin Schwarz (19), Auszubildende zu Beginn des zwei-
ten Lehrjahres, legt ihr Berichtsheft immer nur nach
mehrfacher Erinnerung vor. Normalerweise sollen die
Azubis ihr Berichtsheft bis Dienstag in lhren Postein-
gangskorb legen, damit Sie beim regelmaRigen Gesprach
am Mittwoch gemeinsam darliber sprechen kénnen. Im
ersten halben Jahr der Ausbildung hat dies bei Frau
Schwarz auch gut geklappt. In letzter Zeit wird sie aber
immer nachldssiger. Erst brachte sie die Berichte zum
Termin mit und entschuldigte sich fiir das Vergessen, da-
her haben Sie auch nichts weiter gesagt. In den letzten
Wochen hat aber auch dies aufgehort. Frau Schwarz ver-
gisst das Berichtsheft zu den Terminen, hat es ,zu Hause
vergessen“ o. A. Hier waren Sie in letzter Zeit zu duldsam
und haben nicht direkt reagiert, so dass sich dieses Ver-
halten ,eingeschliffen” hat. Dies wollen Sie nun dandern.

Im nachsten Gesprach sprechen Sie Frau Schwarz auf das
fehlende Berichtsheft an. Da sie es wieder nicht dabei
hat, vereinbaren Sie mit ihr, dass sie es am nachsten Mor-
gen direkt bei lhnen vorbeibringt. Diesmal lassen Sie es
aber nicht nur dabei bewenden, Sie sprechen auch das
Problem an sich an. Verweisen Sie nochmals auf die be-
stehende Regelung. Sie kdnnen auch erwahnen, wie gut
es die ersten Monate geklappt hat und dass Sie sich wiin-
schen, dass dies in Zukunft wieder genauso gut ablauft.
Machen Sie deutlich, dass Sie diesen ,,Schlendrian® in Zu-
kunft nicht mehr dulden méchten.
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Im Optimalfall lduft es ab sofort besser. Wenn nicht, soll-
ten Sie im nachsten Gesprach handeln und Konsequen-
zen androhen. Diese konnte z. B. sein, dass die Auszubil-
dende nach Hause geschickt wird, um das Berichtsheft zu
holen und die daraus entstehende Fahrtzeit nacharbeiten
muss.

@ Info

Angedrohte Konsequenzen miissen beim nachsten Fehl-
verhalten auch umgesetzt werden, sonst machen Sie sich
unglaubwiirdig. Denken Sie also gut darliber nach, was
eine passende Konsequenz fiir den vorliegenden Fall wa-
re.

@ Beispiel

Fehlstunden

Samuel Meier, 17 Jahre alt, 2. Ausbildungsjahr, im Betrieb
ein guter Auszubildender, in der Schule ein mittelmaRi-
ger Kandidat, hat sich in letzter Zeit verandert. Er wirkt
weniger aufgeschlossen als friiher, braucht selbst fiir ein-
fache Tatigkeiten ungewohnlich lange und er geht weni-
ger motiviert an alles heran. Als dann auch noch von der
Berufsschule ein Anruf kommt, dass Herr Meier seit vier
Wochen unentschuldigt in der Schule fehlt, ist ein Ge-
sprach absolut tGberfallig.

Nachdem Sie erst einmal offen nachfragen, ob Herr Meier
Ihnen etwas erzahlen mochte, zuckt dieser nur mit den
Schultern. N6, eigentlich nicht‘, so die unbestimmte
Antwort. Daraufhin berichten Sie vom Anruf des Berufs-
schullehrers und fragen, was Herr Meier dazu zu sagen
hat. ,,Das machen doch alle schon mal‘, und ,Da kommt
ohnehin momentan nichts Wichtiges®, sind die einzigen
Aussagen, die Sie dazu von ihm bekommen.

Nur weil es alle machen miissen Sie das noch lange
nicht tunf’, ware eine mogliche Antwort; auf sein ,da
kommt momentan nichts Wichtiges“ einzugehen, ware
aber ein besserer Ansatzpunkt, um herauszufinden, was
los ist. Vielleicht fuihlt sich ihr Azubi in der Schule unter-
fordert? Vielleicht ist aber auch das Gegenteil der Fall und
das Schulschwanzen ist eine mogliche Reaktion darauf
(Vermeidungsstrategie).

Sie sprechen auch sein in letzter Zeit verandertes Verhal-
ten an, diesmal bekommen Sie eine etwas ausfiihrlichere
Antwort: Es ist alles das Gleiche wie im letzten Jahr, es
kommen keine neuen Aufgaben mehr hinzu, er erledigt
immer noch dieselben Tatigkeiten wie die Auszubilden-
den aus dem ersten Lehrjahr. Das ist fiir ihn demotivie-
rend. Er méchte mehr lernen bis zum Ende seiner Ausbil-
dung. Sie sagen ihm zu, ein gemeinsames Gesprach mit

seinem Ausbildungsbeauftragten zu initiieren, um Uber
mogliche erganzende und weiterfliihrende Aufgaben und
Projekte zu sprechen.

In puncto Schule kénnen Sie jedoch wenig fiir ihn tun. Sie
bitten ihn, zum nachsten Gesprach Infos zu den aktuellen
Themen im Unterricht mitzubringen (dafiir ist es nétig,
dass er wieder zur Schule geht!). Dieses Material sowie
seine letzten Klausuren koénnen Sie dann gemeinsam
durchschauen, um den aktuellen Wissensstand zu ermit-
teln und um festzustellen, ob es wirklich Langeweile ist,
oder ob es eventuell doch andere Ursachen gibt, nach de-
nen man weiter forschen muss. Falls es wirklich an Lan-
geweile und Unterforderung liegt, kdnnen Sie versuchen,
den Schulstoff durch interessante und zum Lernstoff pas-
sende Zusatzinfos zu erganzen.

Machen Sie aber auch deutlich, dass der Schulbesuch fiir
Ihren Auszubildenden obligatorisch ist und dass weiteres
unentschuldigtes Fehlen Konsequenzen nach sich ziehen
wirde (wie eine Abmahnung). Herr Meier verspricht, die
Schule demndchst wieder regelmaRig zu besuchen.

Dies teilen Sie auch seinem Lehrer mit und bitten ihn, Sie
sofort zu informieren, falls Herr Meier wieder unent-
schuldigt fehlen sollte. Eventuell kdnnen Sie auch mit
dem Lehrer Uber seinen Eindruck beziiglich Herrn Meiers
Verhalten sprechen. Vielleicht entsteht daraus ein noch
umfassenderes Bild, das flir beide Seiten hilfreich ist.
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Nach drei Wochen erhalten Sie wieder einen Anruf des
Lehrers, der Ihnen mitteilt, dass Herr Meier in der vergan-
genen Woche wieder an beiden Berufsschultagen unent-
schuldigt gefehlt hat. Daraufhin suchen Sie wieder das
Gesprach mit Herrn Meier und sprechen ihn direkt darauf
an. Er hdtte es ja probiert, so seine Aussage, aber das wiir-
de doch ,.alles nichts bringen®. Sie versuchen tiefer zu ge-
hen und zum Kern vorzudringen, indem Sie diese Aussa-
ge hinterfragen. Nach einem langen Gesprach stellt sich
heraus, dass Herr Meier mit einer Lehrerin aneinanderge-
raten ist, die ihm im Bereich ,Datenverarbeitung” Dinge
erklaren wollte, die er selbst schon seit Jahren weild und
die er — nach eigener Aussage — viel besser kann als , die-



se Theoretikerin“. Bereits vor etwa drei Monaten gab es
dazu die erste Auseinandersetzung, weil Herr Meier die
Lehrerin mit ihrem theoretischen und nicht sehr tief geh-
enden Wissen vor der ganzen Klasse blof3gestellt hatte.
Seitdem versucht diese Lehrerin ihm ,das Leben zur Holle
zu machen®, so driickt es Herr Meier aus. Dies belaste ihn
sehr. Neben dem Gefiihl, nicht weiterzukommen und
nichts mehr zu lernen ist nun auch noch das Mobbing
durch die Lehrerin dazugekommen. Nach Ihrem ersten
Gesprach hatte er die Schule wieder besucht, doch es
ging sofort wieder los mit den stichelnden Kommentaren
in seine Richtung.

Nachdem Sie nun den wahren Grund fiir das Problem
kennen, kdnnen Sie gemeinsam mit lhrem Auszubilden-
den ein klarendes Gesprach mit der Schule fihren (mit
der betroffenen Lehrerin und einer weiteren zustandigen
Person, dies kann der Klassen- oder der Vertrauenslehrer
sein, es kann aber auch sinnvoll sein, den Direktor hinzu-
zuziehen). Sorgen Sie fiir eine Losung, die es Ihrem Auszu-
bildenden ermoglicht, die Schule wieder zu besuchen. Be-
ziehen Sie ihn in die Lésungsfindung mit ein, l6sen Sie
das Problem nicht fiir ihn, sondern mit ihm gemeinsam.
Ihr Auszubildender muss lernen, mit Konflikten umzuge-
hen und Losungsmaoglichkeiten zu finden.

Beobachten Sie auch nach der Klarung die weitere Ent-
wicklung. Fihren Sie regelmafRig Gesprache mit lhrem
Auszubildenden und mit seinem Klassen-/Vertrauensleh-
rer.

Bei einem minderjahrigen Auszubildenden wie in unse-
rem Beispiel sollten Sie auch die Eltern mit einbeziehen
bzw. informieren.

Wenn Sie in diesem beschriebenen Beispiel eine Abmah-
nung aussprechen mochten, bedenken Sie dabei Folgen-
des: Sie kennen nun den Grund fiir das Fehlen des Azubis.
Sein groliter Fehler besteht wohl darin, dass er lhnen
nicht vorher den wahren Grund offenbart hat, bzw. nicht
selbst das Gesprach mit Ihnen gesucht hat oder selbst bei
der Klarung in der Schule aktiv geworden ist. Dies setzt
allerdings eine Reife voraus, die nur wenige 17-Jahrige
besitzen. Andererseits sollten Sie lhre Azubis gleich be-
handeln. Normalerweise wiirde jeder Azubi in einer sol-
chen Situation, wenn nach einem Gesprach weiterhin die
Schule geschwanzt wurde, sofort eine entsprechende Ab-
mahnung bekommen. AuRerdem ist eine Abmahnung
ebenfalls wichtig fiir weitere rechtliche Schritte, falls Herr
Meier trotz allem weiterhin die Schule schwanzen sollte.

Meine Empfehlung in diesem Fall: Verzichten Sie auf die
Abmahnung und fiihren Sie nochmals ein klarendes Ge-
sprach, in dem Sie mit Herrn Meier erortern, wie er sich in
diesem Fall anders/besser hatte verhalten konnen (z. B.
indem er Sie nach den Problemen in der Schule und dem

Lt

Die Ausbilder 9 | 2014 [NNEREGE

Mobbing der Lehrerin direkt angesprochen hatte). Dies
konnten Sie z. B. fragend-entwickelnd erortern: , Was hat-
te nach lhrer Ansicht anders laufen sollen, um die Situati-
on gar nicht erst so weit kommen zu lassen?‘. Geben Sie
ihm auch mit auf den Weg, was Sie sich fiir die Zukunft
wiinschen, falls sich die Situation noch nicht optimal ent-
wickelt und erklaren Sie ihm, warum Sie in diesem Fall
auf eine Abmahnung ausnahmsweise verzichten, dies
aber im Wiederholungsfall anders handhaben werden.

Beenden Sie das Gesprach trotz allem positiv (und es gibt
auch in diesem Fall einiges Positive anzumerken). Ferti-
gen Sie von dem kompletten Vorgang und Gesprach ein
Protokoll fiir die Personalakte an und unterschreiben Sie
dieses beide, am besten mit einer festgehalten Zielver-
einbarung fir zukilinftiges Verhalten in Bezug auf das
Thema ,Schule®. Damit haben Sie den Formalitaten so-
weit moglich genuige getan. Achten Sie bei lhrem Auszu-
bildenden in den nachsten Wochen besonders auf seine
Motivation und sein Verhalten. Versuchen Sie ihn beziig-
lich seines Wunsches ,,mehr” lernen zu wollen so gut wie
moglich zu unterstiitzen und zu fordern!

Zum Schluss

Wenn Sie ein schwieriges Kritikgesprach gefiihrt haben
oder einen schwelenden Konflikt erfolgreich I6sen konn-
ten, ist dies ein Grund, sich auf die Schulter zu klopfen!
Diese Gesprache gehoren in die ,Konigsklasse® der Ge-
sprachsflihrung. Sie kénnen sicher sein, damit einen wei-
teren wichtigen Schritt fiir eine erfolgreiche Ausbildung
getan zu haben.

Falls es aber einmal nicht wie erwartet lauft, holen Sie
sich professionelle Hilfe. Dies kann je nach Problemstel-
lung erstmal ein Gesprach mit Ihrer zustandigen Kammer
sein oder mit einem anderen, erfahrenen Ausbilder lhres
Vertrauens. Eventuell kommen Sie aber auch nicht drum
herum, erfahrene Unterstiitzer mit an Bord zu holen. Dies
konnen Unternehmen sein, die sich auf die Problemlo-
sung in der Ausbildung spezialisiert haben und Ihnen mit
professionellen Ausbildungsberatern, Coaches und/oder
Mediatoren weiterhelfen konnen.

Wenn alle Probleme erfolgreich gemeistert wurden, blei-
ben dennoch einige wichtige Gesprache zu fiihren: Die
Abschlussgesprache zum Ende der Ausbildung. Darum
geht es im nachsten und letzten Teil unserer Serie.

Uber die Autorin

Daniela Gieseler ist staatlich ge-
prifte Betriebswirtin und berat als
Ausbildungsexpertin ihre Kunden
rund um das Thema Ausbildung.
Mit motivierten Auszubildenden ar-
beiten und Ausbilder optimal unter-
stutzen ist dabei das Ziel von Azubi-
Scout. Weitere Infos unter www.AzubiScout.com
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