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Mit Kommunikation zu mehr Erfolg: ,Unternehmen, mit denen wir gearbeitet haben, konnten
ihren Umsatz durch eine Optimierung der Kommunikationsstrukturen um 20 bis 80 Prozent
steigern”, sagen Anika Ruf3 und Tanja Schroeter, Kommunikations-Expertinnen aus Bremen.

Nachfolgend geben sie Tipps, welche Gesprache mit Kollegen und Mitarbeitern wann wirklich
sinnvoll sind — und mit einem Ergebnis abschlie3en.
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Der betriebliche Alltag besteht zu 60 Prozent aus Kom-
munikation: Da sind Absprachen zu machen, Lieferan-
ten zu treffen, Mitarbeiter und Azubis anzuleiten. Da-
zu kommen Telefongespriche, Bestellungen, auf Be-
schwerden muss eingegangen werden und nicht zuletzt
fithrt man den ganzen Tag Kundengespriche.

Hiufig findet Kommunikation unvorbereitet und
nebenher statt. Um Kommunikation effektiv zu nut-
zen, sollte man wichtige Gespréche vorbereiten.

Tiir- und Angelgesprache

Dies ist die Gesprachsform, die im Alltag am haufigs-
ten vorkommt. Man trifft sich am Verkaufstresen und
kann zwischen zwei Kunden ein Anliegen loswerden.
Positive Aspekte und Einsatzbereich:

Bei den Tiir- und Angelgespriachen werden die kurzen
Wege genutzt und der enge zeitliche Rahmen bertick-
sichtigt. Sie sind zeitnah und es ist eine direkte Reakti-

on auf das Gesagte maoglich. Sie passen zu Anmerkun-
gen und Anweisungen, mit denen das Gegeniiber be-
reits etwas anfangen kann.

Was es zu beachten gilt:

Auch wenn etwas mal eben zwischendurch besprochen
wird, sollte also darauf geachtet werden, dass beiden
klar ist, was aus der Absprache folgt — ob es noch offene
Fragen gibt, alles ausreichend gekldrt wurde oder ein
extra Gespriachstermin vereinbart werden sollte. Je
mehr gekldrt und abgesprochen ist, umso besser.

Fiir welche Anliegen Tiir- und Angelgespriche nicht
geeignet sind:

Diese Gesprichsform sollten Sie so weit wie moglich
reduzieren. Es ist nicht einfach, zwischen Tir und An-
gel ein konzentriertes Gesprach zu fithren und dabei an
alles Notwendige zu denken. Besser ist es — selbst fiir
kleine Anliegen, die in Kiirze geklart werden konnen -,
sich kurz zu verabreden. Bestimmte Themen sollten
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Gesprdchsstruktur

M Anliegen/Thema vortragen

M begriinden, warum dieses Thema besprochen
werden muss und

M eventuell ein Beispiel, eine Begebenheit
erzahlen, die dazu gefiihrt hat, dass dieses
Thema Beachtung finden muss

M das Anliegen besprechen, diskutieren, Ideen
dazu austauschen

M Fazit und Ergebnis: Was folgt daraus? Welche
Aufgaben ergeben sich? Wer tibernimmt was?

gar nicht zwischen Tiir und Angel besprochen werden
wie komplexe Inhalte, Kritik und Wichtiges.

Vieraugengesprache

Sie finden statt, sobald Sie sich mit einer Person fiir ein
Gesprich zuriickziehen. Der Riickzug signalisiert die
Bedeutung des Gespriachs und erméglicht eine Kon-
zentration auf das Thema.

Positive Aspekte und Einsatzbereich:

Im Gegensatz zum Tiir- und Angelgesprach haben Sie
hier die Méglichkeit, eine konzentrierte Atmosphire
zu schaffen. Sie konnen sich die Zeit nehmen, die Sie
brauchen, um zu einem befriedigenden Ergebnis zu
kommen. Vieraugengesprache konnen gut terminiert,
geplant und vorbereitet werden.

Fiir welche Anliegen Vieraugengespriche nicht ge-
eignet sind:

Sobald mehr Personen thematisch involviert sind, ist es
wichtig, ein Gesprach mit allen zu fithren.

Teamsitzungen

Sie finden in der Regel einmal wochentlich statt. Der
zeitliche Umfang ist etwa eine Stunde oder kiirzer.
Positive Aspekte und Einsatzbereich:

Es gibt einen festen Rahmen, in dem Anstehendes be-
sprochen werden kann. Selbst wenn vordergriindig
nichts ansteht, findet das Treffen statt. Damit wird die
Wichtigkeit und Bedeutung dieses Kommunikations-
rahmens signalisiert. Wenn spezielle Aufgaben anste-
hen, konnen Zustandigkeiten festgelegt werden. Es
kann eine Struktur fiir die kommende Woche bespro-
chen und sich darauf geeinigt werden.

Was es zu beachten gilt:

Teamsitzungen miissen etabliert werden und sie mils-
sen konsequent regelmiflig stattfinden. Wir kennen
Betriebe, in denen die Teamsitzung alles andere als
produktiv ist. Dort redet die Leitung, der Rest des
Teams nickt alles ab. Das ist keine wahre Kommunika-
tion, da kein Dialog stattfindet und dann ist die Team-
sitzung auch nicht effektiv. Dafiir muss es Regeln geben
und die tatsdchliche Bereitschaft, dass alle Teammit-
glieder ihre Anliegen und Ideen mit einbringen.

Fiir welche Anliegen Teamsitzungen nicht geeignet
sind:

Fiir alle spontanen, kurzfristigen und brisanten Dinge
ist es nicht gut, bis zur nachsten Teamsitzung zu war-
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ten. Wenn es zum Beispiel einen Konflikt gibt, ist es
wichtig, zeitnah ein kurzfristiges Gesprach mit allen
Beteiligten einzurdumen. Auch bei Kundenbeschwer-
den ist es wichtig, schnell zu reagieren und nicht bis zu
einer gemeinsamen Sitzung zu warten. Auch gibt es
Themen, die nicht in der ganzen Gruppe besprochen
werden sollten — wenn es zum Beispiel um personliche
Belange eines Mitarbeiters geht oder auch bei Kritik.

Mitarbeitergesprache

Sie sollten einmal im Jahr oder halbjdhrlich gefiihrt
werden. Ein Mitarbeitergesprich ist dafiir da, gemein-
sam zu schauen, wie der Stand des Mitarbeiters ist und
welche Weiterentwicklungsmaglichkeiten es gibt.
Positive Aspekte:

Sie bieten die Mdglichkeit eines Austauschs. Im Ge-
sprach wird deutlich, wie der Mitarbeiter sich ein-
schitzt, ob er zufrieden ist und in welchen Bereichen er
eine Weiterentwicklung fiir sich sieht. Es gibt die Mog-
lichkeit eines Feedbacks und auch die Chance, tiber ein
wahres Interesse den Mitarbeiter zu motivieren. Auch
bei einer kleineren Mitarbeiterschaft ist es wertvoll,
sich Zeit fiir diese Form des Austauschs zu nehmen.
Was es zu beachten gilt:

Auch Mitarbeitergespriche miissen etabliert und dann
konsequent und regelmiflig umgesetzt werden. Sie
sollten von beiden Seiten aus nie unvorbereitet gefithrt
werden, Termine miissen rechtzeitig kommuniziert
werden. Der Mitarbeiter sollte die Moglichkeit bekom-
men, sich zum Beispiel anhand eines Fragen- oder
Themenkatalogs auf das Gesprich einzustellen. Mitar-
beitergespriche sind Vieraugengespriche.

Fiir welche Anliegen Mitarbeitergespriche nicht ge-
eignet sind:

Da Mitarbeitergespréache nur ein oder zwei Mal im Jahr
stattfinden ersetzen sie nicht die tagtigliche Kommu-
nikation. Bitte sammeln Sie nicht sowohl schlechte als
auch positive Erfahrungen und konfrontieren die Mit-
arbeiter erst in ihrem Jahresgesprach. Dann verwan-
delt sich ein Mitarbeitergesprich in ein Schreckenssze-
nario. Auch hier gilt: Lob und Kritik sollten zeitnah ge-
geben werden. Anika Ruf§/Tanja Schroeter

Im nichsten Heft: Kunden binden mit erfolgreichem
Beschwerdemanagement

Die Kommunikations-Profis

Seit 2003 be-
gleiten Anika

ihrem Bremer
Unternehmen

@ % turfirinnere

cher Veranderung. Gecko stellt den

Tl

Menschen in den Mittelpunkt, denn
nur wenn der sich gut und gestarkt
RuB und Tanja fihlt, kann er in seiner Arbeit erfolg-
Schroeter mit  reich sein. Das Angebot der Agentur
Gecko richtet sich an kleine und mit-
telstandische Betriebe sowie Einzelun-
Gecko — Agen-  ternehmungen. In florist geben sie in
48 diesem Jahr monatlich wertvolle Tipps
Angelegenheiten Menschen in berufli-  fiir den Betriebsalltag.
www.gecko-bremen.de
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