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Gerade halten: Oft

wird vergessen,
dass man mit der
gesamten Erschei-
nung etwas iiber
sich mitteilt, also
kommuniziert.
Foto: Landpixel

Regina Schifer ist
Expertin fiir Un-
ternehmenskom-
munikation. Hier-
zu berit sie Fir-
men und verof-
fentlicht ihr Wis-
sen als Dozentin
und Fachautorin.

Ingrid Ute Ehlers
ist Spezialistin fiir
Projekt-Manage-
ment. Sie vermit-
telt praxisorien-
tiertes Know-how
in Beratung und
Training sowie als
Fachautorin.

Gut ankommen

Kommunikationsfahigkeit im Beruf unter Beweis stellen

Ein angemessenes Kommunikations-
verhalten ist das A und O im Beruf.
Doch was versteht man genau darun-
ter und warum ist es gerade fiir Auszu-
bildende und Berufseinsteiger/innen
so wichtig? Die LZ Rheinland befragte
die Expertinnen Ingrid Ute Ehlers und
Regina Schéfer, wie man seine Kom-
munikationsféhigkeit bei den unter-

schiedlichsten Gelegenheiten unter
Beweis stellen kann.
Am Arbeitsplatz gelten bestimmte

Spielregeln fiir den Umgang miteinan-
der und das Auftreten gegeniiber Kun-
den, Lieferanten und Geschéftspart-
nern. Deshalb ist es gerade fir Berufs-
einsteiger/innen besonders wichtig,
sich mit diesen Spielregeln zu beschaf-
tigen, wenn der Berufseinstieg gelin-
gen soll - ganz gleich, ob sie in die be-
triebliche Ausbildung starten oder
nach der Aushildung ihre erste Stelle
antreten. In beiden Féllen kommt der
Kommunikationsfahigkeit eine beson-
dere Bedeutung zu. Damit gehort sie zu
den Schlisselkompetenzen im Beruf.
Kaum ein Stelleninserat, das diese
Kompetenz nicht einfordert, kaum ein
Unternehmen, das nicht betont, wie
wichtig Kommunikationsfahigkeit beim
Berufsstart und danach ist.

Beim Berufsstart geht es nicht vor-
dringlich um die fachlichen Inhalte,

sondern darum, sich schnell in ein
Team zu integrieren und mit den ande-
ren Teammitglieder, aber auch mit Vor-
gesetzten, Kunden und Lieferanten gut
auszukommen. Damit gelingt es, die
gestellten Aufgaben im Arbeitsalltag
zligig, zielorientiert und spannungsfrei
zu erledigen. Doch gerade bei der
Kommunikationsfahigkeit ~ bestehen
haufig Missverstandnisse dartiber, wie
die Anforderungen an eine angemesse-
ne Kommunikationskultur im Beruf
lauten und welchen Stellenwert das
eigene Kommunikationsverhalten fiir
andere hat. Es lohnt sich also, sich so
frith wie moglich mit diesem Thema zu
beschéaftigen. Gut mit anderen kommu-
nizieren zu konnen, bringt einem viele
Vorteile:

® Durch  Kommunikationsfahigkeit
gewinnt man groBere Sicherheit im
Umgang mit anderen.

® FEine gelungene Kommunikation
verringert Missverstandnisse und
den damit verbundenen Arger.

e Wer kommunikationsféhig ist, kann
seine Meinung angemessen vertre-
ten.

e Kommunikationsféhigkeit sorgt fir
hohe Wertschdtzung von Seiten der
Vorgesetzten.

e Wer kommunikationsfahig ist, kann
sich besser auf sich andernde Rah-
menbedingungen in der Arbeitswelt
einstellen.

e Mit Kommunikationsfahigkeit schafft
man ein vertrauensvolles Verhaltnis
zu Kunden und/oder Lieferanten.

P Die wichtigsten Aspekte

Hier lassen sich die folgenden Berei-
che definieren:

e Kommunikation durch das eigene
Auftreten

e Kommunikationsverhalten im per-
sonlichen Gesprach

e Kommunikation am Telefon

P Das eigene Auftreten

Es ist hilfreich, sich in diesem Zusam-
menhang die Erkenntnis des Kommu-
nikationswissenschaftlers Paul Watz-
lawick zu vergegenwdrtigen: ,Man
kann nicht nicht kommunizieren.”
Stammt aus dem letzten Jahrhundert
und stimmt immer noch. Allerdings
wird die Bedeutung dieser Erkenntnis
gerade von Berufseinsteiger/innen un-
terschatzt: Oft wird vergessen, dass
man mit der gesamten Erscheinung et-
was Uber sich mitteilt, also kommuni-
ziert. Vielfach wird der Begriff ,Kom-
munikation vorrangig auf den Vor-
gang des Sprechens bezogen oder auf
Texte wie E-Mails oder SMS. Dabei ist
die Form der ,wortlosen” Kommunika-
tion im Grunde die einfachste und un-
aufwéndigste Form - wenn man die
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Die Karriereleiter:
Mit dem richtigen
Benehmen ist der

Hilfsbereitschaft gegentber tritt. Dies
alles kann man mit kleinen Gesten, oh-
ne etwas zu sagen, wirkungsvoll de-

entsprechenden Spielregeln beachtet.
Im Folgenden sind die wichtigsten As-
pekte zusammengestellt.

P Auf die Korperhaltung
achten

Aus der Art und Weise, wie man sich
bewegt und welche Kérperhaltung
man einnimmt, schlieBen andere Men-
schen auf die Gemitsverfassung und
sogar auf den Charakter einer Person.

Wer morgens mit hangendem Kopf zur
Arbeit schlurft und seine Kollegen mit
grimmigen Blicken bedenkt, wird wohl
kaum als eine Person wahrgenommen,
die ihre Arbeit gerne macht und enga-
giert bei der Sache ist. Auch wenn es
manchmal schwer fallt, weil man un-
ausgeschlafen ist oder man sich am
Morgen schon (iber etwas gedrgert hat
- andere Menschen erwarten eine ge-
wisse Ausgeglichenheit im Auftreten -
besonders im Beruf. Deshalb ist es
empfehlenswert, Kérpersignale zu ver-
meiden, die von anderen als schlechte

Laune, mangelndes Engagement und
Desinteresse interpretiert werden:

e Statt schlurfend zu laufen die FiiRe
heben und sich schwungvoll fortbe-
wegen.

® FEine aufrechte Kérperhaltung ohne
hangende Schultern einnehmen.

e Den Kopf nicht gesenkt halten, son-
dern den Blick nach vorne richten.

® Kopfhorer abnehmen, wenn Kon-
takt mit Kollegen, Vorgesetzten
oder Lieferanten zu erwarten ist.

e Statt gelangweilt gucken, lieber
auch mal lacheln.

» Aufmerksames Verhalten
zeigen

Dariiber hinaus wissen es andere Men-
schen zu schétzen, wenn man ihnen
(nicht nur) im Berufsalltag mit Auf-
merksamkeit, Ricksichtnahme und

monstrieren: Weg frei nach
oben.

® Anderen die Tur aufhalten Foto:

® Jemandem den Vortritt lassen fotogestoeber —

® Jemandem etwas tragen helfen Fotolia.com

® FEiner Person einen schweren Ge-

genstand abnehmen

e FEtwas aufheben, was jemand Ande-
rem heruntergefallen ist

® Jemandem ein Werkzeug oder Ar-
beitsmittel anreichen

® Jemandem die Autotiir 6ffnen

» Angemessenen Abstand
halten

Der angemessene Korperabstand ist
ebenfalls ein Signal, mit dem man am
Arbeitsplatz seine Kommunikationsfa-
higkeit zeigen kann, denn dann fihlt
man sich beim beruflichen Kontakt mit
anderen wohl - und die Gesprachs-
partner ebenfalls. Anderen ,auf die
Pelle zu ricken* fiihrt bei den meisten
Personen zu Unbehagen. Man muss
nur daran denken, wie unwohl man
sich S-Bahnen zur Hauptverkehrszeit,
voll besetzten Aufziigen und unange-
nehm dréangelnden Personen in Warte-
schlangen fihlt.

Als Faustregel gilt: Die private Schutz-
zone anderer respektieren und min-
destens einen Abstand von circa

Fortbildung mit Finanzspritze

Finanzspritze gefallig? Es gibt viele Moglichkeiten, sich die Fortbhildung fordern zu lassen.

Bildungsscheck NRW: An Fort- und
Weiterbildungen interessierte  Be-
schéftigte sowie Betriebe, die sich ei-
ne weitere Qualifizierung ihrer Mitar-
beiter wiinschen, konnen fiir den Bil-
dungsscheck einen Antrag stellen. Vo-
raussetzungen sind, dass Antragsteller
in NRW wohnen beziehungsweise in
NRW arbeiten. Betriebe, die einen An-
trag stellen, diirfen aber nicht mehr als
249 Angestellte haben. Unterstiitzung
erhalten auch Existenzgriinder in den
ersten fiinf Jahren ihrer Selbststandig-
keit sowie Un- und Angelernte. Forder-
fahige Fort- und Weiterbildungen mis-
sen fachliche Kompetenzen und
Schlisselqualifikationen  vermitteln.
Der Antrag dafiir kann einmal jahrlich
gestellt werden. Mit dem Scheck kén-
nen bis zu 50 % der Weiterbildung fi-
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nanziert werden, die maximale Hohe
betrdgt jedoch 200 €.

Aufstiegsforderungsgesetz: Mit dem
,Meister-BAfoG*“ werden vor allem
Handwerker angesprochen, die ihren
Meister oder Techniker machen wol-
len. Bezuschusst werden auch die
Fortbildungen zum Fachkaufmann,
Krankenpfleger, Betriebsinformatiker,
Programmierer oder Betriebswirt. Es
gibt keine Altersbeschrankung. Hierbei
handelt es sich um eine Mischung aus
Darlehen und Zuschuss. Bis zu
10 226 € Unterstiitzung erhalt der An-
tragsteller bei Lehrgangs- und Pri-
fungsgeblihren. Vom Staat werden
30,5% der Kosten bezuschusst, fiir
den Rest der Fortbildung wird ein zins-
glinstiges Darlehen geboten. Als Be-

dingung gilt, dass Aufstiegsforthildun-
gen mindestens 400 Unterrichtsstun-
den betragen missen. Im Fall von
Vollzeit-Fortbildungen gibt es einen
Zuschuss beziehungsweise ein Darle-
hen fiir den Lebensunterhalt. |

Foto: Giinter Kortmann
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Die private
Schutzzone von
rund 50 cm sollte
eingehalten wer-
den. Bei Bespre-
chungen mit der
Begutachtung von
Schriftstiicken
kann es dagegen
kurzfristig schon
einmal etwas en-
ger werden.

Foto: Landpixel
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50 cm einhalten. Davon ausgenommen
sind Situationen, in den man arbeits-
bedingt fur eine begrenzte Zeit enger
zusammenstehen muss, wenn man
zum Beispiel gemeinsam ein Schrift-
stiick begutachtet, gemeinsam hand-
werkliche Arbeiten verrichtet, zusam-
men ein Gerdt bedient oder ein Fahr-
zeug be- oder entladt.

Direkter Korperkontakt - wie bei-
spielsweise jemanden an der Schulter
bertihren oder den Arm um die Schul-
ter legen - ist nur dann in Ordnung,
wenn man denjenigen bereits persén-
lich kennt und er einem vertraut ist.

Allerdings sollte man auch darauf ach-
ten, dass der Korperabstand beim Ge-
sprach nicht zu weit gewahlt wird,
denn dann fiithlen sich die Gesprachs-
partner auch nicht wohl, weil sie den
Eindruck haben kénnten, man wollte
mit ihnen moglichst wenig zu tun ha-
ben. Daher ist ein Abstand von 50 cm
bis maximal 150 c¢m fiir Gesprache an-
gemessen.

» Reviere respektieren

Das Revier bezeichnet einen Raum, ei-
nen Platz oder einen Gegenstand, den
jemand als sein Hoheitsgebiet be-
trachtet. Es gilt als Zeichen des res-
pektvollen Miteinanders, diese Revie-
re zu beachten und beispielsweise
nicht ungefragt in Reviere anderer
Leinzudringen®.

Logisch, dass die Reaktion heftig aus-
fallen kann, wenn andere das eigene
Revier verletzen. So kommt es gerade
im Beruf leicht zu verdrgerten Reaktio-
nen oder auch einem handfesten
Krach, weil man als Neuling die Revie-
re seiner Kolleginnen, Kollegen und

’-H-\.-:- s

Vorgesetzten (noch) nicht kennt. Sol-
che Reviere konnen je nach Branche
und Beruf sein: der Kleiderspind, das
Postfach, das eigene Biiro, der
Schreibtisch, das Handy, Akten und
Unterlagen, Computerdateien, Werk-
zeuge, Arbeitskleidung oder der
Stammplatz in der Kantine oder im Sit-
zungszimmer.

Die wichtigsten Regeln zur Beachtung
von Reviergrenzen:

® Geschlossene Tiren stellen eine
Reviergrenze dar, daher unbedingt
anklopfen und nicht einfach hinein-
spazieren.

e Bereiche, die persénliche Informa-
tionen anderer Personen enthalten
(Postfacher, Schreibtischschubla-
den, Handys, Laptop) sind fiir ande-
re absolut tabu.

® Werkzeuge, Arbeitsgerdte oder Ar-
beitskleidung darf man sich nicht
ungefragt ausleihen, auch wenn
man sie ganz dringend braucht.

® Stehen mehrere Sitzplatze zur Ver-
fligung, sollte man immer fragen, ob
dies der Stammplatz von jemandem
ist, bevor man dort Platz nimmt.

» Kommunikationsverhalten
im personlichen Gesprach

Das Verhalten bei einem personlichen
Gesprach stellt gerade Berufseinstei-
ger/innen haufig vor groBe Herausfor-
derungen. Aus Schule und Studium ist
man einen eher lockeren Umgangston
gewohnt, doch gerade bei Berufsein-
steiger/innen wird darauf geachtet, ob
diese ihren Gesprdchsstil an das im

Beruf tibliche Gesprachsverhalten an-
passen kénnen.

Die Gespréchssituationen sind vielfal-
tig: Lagebesprechung, Auftragsertei-
lung, Feedbackgesprach, Kritikge-
sprach, Bericht. Vielleicht auch nur ein
kleiner Small Talk, bevor man sich dem
eigentlichen Zweck des Gespréaches
zuwendet.

Fur alle diese Gelegenheiten folgen
nun die wichtigsten Regeln bei der
sprachlichen Kommunikation im Beruf.

P Sich anderen vorstellen

Man sollte sich im Beruf nie darauf
verlassen, dass einen andere Personen
sowieso kennen oder dass der Namen
den anderen nicht wichtig ist. Deshalb
wird erwartet, dass man sich beim ers-
ten Kontakt mit Vornamen und Nach-
namen vorstellt. Das bedeutet auch,
dass man den vollen Namen nennt und
keine Kurzformen oder Spitznamen,
wie zum Beispiel ,Hallo, ich bin der
Matze!®, ,,Guten Tag, ich heiBe Biggi!“.

» Aufmerksam zuhoren

Aktives Zuhoren ist wichtig, denn
wenn man nicht gut zuhért, entgehen
einem wichtige Informationen wie
Bedeutungsunterschiede bei der
Wortwahl oder zusatzliche Infos, die
einem der Gesprdachspartner durch
Tonfall und Mimik liefert. Beim akti-
ven Zuhoren geht es darum, dem Ge-
genliber Aufmerksamkeit zu schen-
ken, Wertschatzung zu zeigen und
angemessen auf das Gesagte zu re-
agieren. Dies driickt man am besten
durch die folgenden Verhaltenswei-
sen aus:
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® Den anderen ausreden lassen.
® Den Gesprachspartner anschauen.

® Ab und zu zustimmend mit dem
Kopf nicken - nicht als Zeichen der
Zustimmung, sondern als Zeichen
der Aufmerksamkeit.

® Das Gehdrte mit eingestreuten Lau-
ten oder knappen Statements kom-
mentieren, wie ,0Okay“, ,Ah, ja“
L~Hm“ oder ,Verstehe".

P Lernbereitschaft zeigen

Gerade bei Lehrgesprédchen und Unter-
weisungen erwarten Vorgesetzte, Aus-
bilder und Ausbilderinnen, dass man
Interesse am Thema zeigt und aus-
driickt, dass man mitdenkt.

Dies erreichen Sie so:
® Machen Sie sich Notizen.

® Fassen Sie mit eigenen Worten
noch einmal zusammen, was der
andere gesagt hat: ,Okay, dann
meinen Sie also, dass ...

e (berpriifen Sie, ob Sie die verwen-
deten Fachausdriicke oder Abkiir-
zungen verstanden haben und fra-
gen Sie bei Bedarf nach.

» Durch gezielte Fragen
Engagement vermitteln

Wenn man einen Arbeitsauftrag erhalt,
sollte man sicherheitshalber so lange
nachfragen, bis alles geklart ist, damit
man die erteilte Aufgabe auch mog-
lichst gut erledigen kann.

Beispiele fur Schlisselfragen:

® Was soll erledigt werden?

e Wie (in welcher Qualitat) soll die
Aufgabe erledigt werden?

e Mit wem zusammen soll die Aufga-
be erledigt werden?

® Bis wann soll die Aufgabe erledigt
sein?

® Was darf allein entschieden werden
und wann muss man nachfragen?

e Sind Zwischenergebnisse/Zwischen-
schritte vereinbart?

® Wie erfolgt die Endkontrolle?

» Kommunikation am Telefon
Ein groBer Teil der beruflichen Gespra-
che wird telefonisch erledigt. Da die

Gespréchspartner sich nicht sehen
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kénnen - auBer beim Skypen - fehlt
ihnen die Moglichkeit, das Gesproche-
ne durch Gesichtsausdruck und Gesten
zu erganzen. So geschieht es leicht,
dass man sich am Telefon missver-
steht. Hinzu kommt, dass die beteilig-
ten Personen nicht wissen konnen, in
welcher Situation oder Stimmung sich
die andere Person gerade befindet.
Stért man bei einer wichtigen Tatig-
keit? Ist gerade eine Besprechung im
Gang? Hat die andere Person es gerade
eilig? All das zusammen macht be-
stimmte Regeln erforderlich, die fiir
alle Telefonate gelten:

® Bei Telefonaten von auBen den ei-
genen Vornamen und Nachnamen,
den Namen des Unternehmens so-
wie die Abteilung nennen.

® Nicht nebenbei essen oder trinken.
Lieber einige Sekunden warten, bis
man den Mund wieder leer hat, be-
vor man das Gesprach annimmt.

® Deutlich sprechen und dabei einen
freundlichen Ton wahlen.

® FEine Gesprdchsnotiz vom Inhalt
des Telefongesprachs anfertigen,
damit man nichts vergisst.

e Wenn sich Wiinsche, Fragen oder
Anmerkungen des Gesprachspart-
ners an andere Personen richten,
diese weitergebe, besonders der
Wunsch nach Rickruf.

® Nicht unbeauftragt an das Telefon
von Kollegen, Kolleginnen oder Vor-
gesetzten gehen.

Im Umgang mit Mobiltelefonen sind
noch weitere Aspekte wesentlich, vor al-
lem, wenn man sich gerade in einem
personlichen Gesprach mit anderen be-
findet. So ist es ein absolutes No-Go, ne-
benbei zu simsen, E-Mails zu checken,
einen Anruf anzunehmen oder das Mo-
biltelefon anderweitig zu nutzen. Hierzu
gehort es auch, wahrend einer Bespre-
chung das Mobiltelefon auf stumm zu
schalten. Dennoch kann man es nicht
vermeiden, dass ein persénliches Ge-
sprach durch einen Anruf gestort wird.
Die Gesprachspartner werden es zu
schdtzen wissen, wenn man in diesem
Fall die folgenden Regeln befolgt.

Empfehlungen zur Handynutzung:

e Wenn das Handygesprach dringend
ist, sich entschuldigen und das Te-
lefonat annehmen, sich dabei aber
kurzfassen.
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Buchtipp

Weitere Tipps und die

wichtigsten sozialen

Spielregeln speziell fir

Azubis konnen Interes-
sierte in dem Buch der
beiden Autorinnen Ingrid
Ute Ehlers und Regina
Schéfer erfahren: Bin gut
angekommen - Die wich-
tigsten sozialen Spielregeln
fir Azubis, 5. aktualisierte

pie wichtigsten

gnzialen 3
spieiregeln 107
Azubis

Ausgabe 2014, BW Bildung und Wissen Verlag Niirn-
berg, ISBN: 978-3-8214-7687-2, 17,80 €. <
|

e Priifen, ob andere den Inhalt des
Gesprédches mithoren kdnnen.

® Sich vergewissern, ob die Ge-
sprachspartnerin  oder der Ge-
sprachspartner jetzt sprechen kann
oder sprechen will.

e Wenn dem Gesprachspartner das
Telefonat ungelegen kommt, einen
Termin flr ein spdteres Telefonat
vereinbaren.

e Wenn man in einer Besprechung
sitzt, Handy auf stumm schalten.

Mit diesen Tipps und Anregungen zur
Kommunikationsfahigkeit schafft man
eine wesentliche Grundlage fiir ein an-
gemessenes Auftreten, um damit er-
folgreich in die Ausbildung und den
Beruf zu starten.

Ingrid Ute Ehlers, Regina Schdfer

SMS schreiben
und telefonieren
sollte man wih-
rend der Arbeit
nur aus berufli-
chen Griinden.
Foto: Landpixel




