Ingrid Ute Ehlers und Regina Schafer

Angemessenes

Auftreten

Fehlanzeige?

Unzureichende Umgangsformen, die

ungebremste Nutzung des Smartphones

und mangelnde Verlasslichkeit gelten

als ,Daueraufreger” bei Ausbildungsver-

antwortlichen. Viele Berufseinsteiger
brauchen eine klare Orientierung zum

gewlinschten Auftreten und Verhalten.
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uszubildenden ist die nega-

tive Wirkung ihres Auftre-

tens in den meisten Fallen
nicht bewusst — und sie verhalten
sich auch nicht so, um zu provo-
zieren. Sie werden in vielen Fallen
ganz einfach nicht ausreichend auf
den beruflichen Alltag mit seinen
Anforderungen an das Auftreten
vorbereitet. Zu stark liegt der Fo-
kus der Verantwortlichen auf der
Berufsorientierung, auf dem Schul-
abschluss und dessen Notendurch-
schnitt. Im Ausbildungsalltag wird
es dann vielfach versaumt, Aus-
zubildenden von Beginn an die
Erwartungen an das gewtinschte
Auftreten zu vermitteln — weil Aus-
bildungsverantwortliche dieses
Wissen als selbstverstandlich vor-
aussetzen. Die Folgen: genervte
Arbeitskollegen, irritierte Vorge-
setzte, frustrierte Azubis. Die Alter-
native: Auszubildenden klare Vor-
gaben und Regeln kommunizieren,
an denen sie ihr Handeln ausrich-
ten konnen, und positive Vorbilder
sein, bei denen sie sich etwas ,ab-
gucken” konnen.

Orientierung geben

Der Weg zum angemessenen Ver-
halten von Auszubildenden be-
ginnt mit der unmissverstandlichen
Ansage, welches Auftreten von-
seiten des Unternehmens erwartet
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wird. Dies bezieht sich beispiels-

weise auf:
die Basics wertschatzenden Um-
gangs (Auftreten gegentiber
Vorgesetzten, Gesprachsverhal-
ten, angemessene Korperspra-
che, Einhaltung von Revieren),
eine verantwortungsbewusste
Arbeitseinstellung (Ptinktlich-
keit, Einhalten von gegebenen
Zusagen, Sorgfalt),
die Benutzung des privaten
Smartphones (keine Nutzung
wahrend der Arbeitszeit, Be-
achtung von Betriebsgeheim-
nissen),
das auRere Erscheinungsbild
(Kleiderordnung, Sicherheits-
vorschriften, Umgang mit Tat-
toos und Piercings).

Griinde nennen

Die geltenden Regeln sollten von
Beginn an so konkret wie moglich
thematisiert werden, denn Auszu-
bildende haben haufig ein verzerr-
tes Bild, welche Umgangsformen
angemessen sind — sofern sie nicht
vom Elternhaus oder in der Schule
auf die neuen Anforderungen vor-
bereitet worden sind.

Es reicht allerdings nicht aus, ge-
wiinschtes Verhalten einzufordern,
sondern es ist notwendig, die Er-
wartungen zu begriinden — auch,
wenn es auf den ersten Blick tiber-

fliissig erscheint (,Das ist doch
selbstverstandlich.“ ,Also, wenn
einem das nicht klar ist...", ,So
etwas weill man doch!"). Erst
wenn Auszubildende eine fur sie
nachvollziehbare Begriindung ge-
liefert bekommen, stehen die
Chancen gut, dass sie ihr Verhalten
unter einem anderen Blickwinkel
betrachten und im konkreten Fall
auch verandern. So erkennen viele
Auszubildende (noch) nicht, wel-
cher Zusammenhang beispielswei-
se zwischen dem eigenen Auftreten
inklusive dem auReren Erschei-
nungsbild einerseits und ihrer Ak-
zeptanz als Fachkraft gegenuber
Kunden, Lieferanten und den Vor-
gesetzten andererseits besteht.
Mit Begriindung werden Regeln
nachvollziehbar (s. Tabelle 1). Hier-
zu gehort es, abstrakte und sper-
rige Formulierungen mit Leben zu
fullen, sodass die Auszubildenden
daraus eine konkrete Verhaltens-
weise ableiten konnen (s. Tabelle 2).
Weiterhin hat es sich als hilfreich
erwiesen, bei der Vermittlung der
beschriebenen Informationen viel-
faltige Medien einzusetzen. Sie bie-
ten eine groBtmogliche Veranschau-
lichung und besitzen eine hohe
Akzeptanz bei Jugendlichen. Das
kann eine Fotostrecke zur Veran-
schaulichung der Kleiderordnung
sein oder ein Video, das ein vor-
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Tabelle 1: Verhaltensregeln begriinden (Beispiele)

Regel

JInnerhalb des Teams duzen wir uns alle. Bitte siezen
Sie die anderen Kolleginnen und Kollegen — mit Aus-
nahme der anderen Azubis — sowie die Vorgesetzten,
Kunden und Lieferanten.”

,Ich erwarte, dass Sie wahrend Lehrgesprachen
oder Einweisungen konzentriert zuhoren und sich auch

Begriindung

,Das Duzen im Team kann nicht einfach auf andere
Personen ubertragen werden. Diese fiihlen sich dann
unhoflich behandelt. Deshalb ist hier die Ansprache
.Sie” angemessen."

»Alles, was man sich notiert, kann man sich auch
besser merken. AuBerdem konnen Sie dann selbst-

Notizen machen.”

,Fur den Arbeitsbeginn gelten bei uns feste Zeiten,
an die sich alle im Team halten miissen.“

,Bitte unterlassen Sie es, bei der Arbeit |hr Smart-

phone zu benutzen.*

,Es werden keine Tattoos oder Piercings geduldet,

die bei der Arbeit sichtbar sind.“

standiger arbeiten, denn Sie miissen weniger nach-
fragen, weil Sie Infos ,nachschlagen” konnen®.

»Es ist unfair und respektlos, wenn man andere, die
ptinktlich erschienen sind, warten lasst. AuBerdem
kann das Team die anstehende Arbeit erst mit Ver-
spatung angehen, wenn nicht alle an Bord sind."

.Der Umgang mit dem Smartphone lenkt ab, was
die Unfallgefahr erhoht. Folgendes ist kiirzlich bei
einem Lieferanten passiert ..."

,Unsere Kunden sind konservativ und erwarten ein
entsprechendes Auftreten von uns. Tattoos oder
Piercings wirken auf sie unserios und sie konnten sich
fur einen anderen Lieferanten entscheiden. Das
mochten wir verhindern.”

Tabelle 2: Regeln anschaulich erldutern (Beispiele)

Abstrakte Formulierung

,Bei der Parkplatznutzung sind
die Markierungen fir Kunden- und
Mitarbeiterparkplatze einzuhalten."

,Beim Kundenkontakt ist auf an-
gemessene Haartracht zu achten.”

,Bei Gesprachen mit Kunden ist es

erforderlich, sich wertschatzend und

respektvoll zu verhalten.*

,Buros sind Reviere, die andere
nicht ungefragt betreten diirfen.”

bildliches Verkaufsgesprach doku-
mentiert. Vielleicht lasst sich auch
eine Sprachdatei erstellen, auf der
Kunden ein kurzes Statement ab-

geben, was sie unter angemesse-

nem Auftreten verstehen.

Warum nicht einfach eine What's-
App-Gruppe grinden und diese
Dateien dann mit den Auszubilden-
den teilen? Oder immer mal wie-
der eine Quizfrage zu einzelnen
Aspekten des Auftretens verschi-
cken? Hauptsache, es gelingt, die
Akzeptanz von Informationen durch
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Azubigerechte Erlauterung

,Bitte stellen Sie lhr Auto nur auf Parkplatze, die mit einem M auf
dem Boden markiert sind. Parkplatze, die mit K markiert sind, sind fiir
Kunden reserviert — auch wenn alle Mitarbeiterparkplatze belegt sind.
Wenn Sie also keinen freien Mitarbeiterparkplatz finden, dann parken
Sie bitte auf dem offentlichen Parkplatz in der Mozartstrale.”

,Dies bedeutet fiir weibliche Auszubildende: bei langeren Haaren keine
offenen Haare, sondern Pferdeschwanz, Zopf oder hochgesteckt.*
,Dies bedeutet fiir mannliche Auszubildende: taglich rasieren, keinen
Dreitagebart, keine gefarbten Haare."

.Wenn Sie sich mit Kunden unterhalten, sollten Sie diese auch an-
schauen und nicht zwischendurch auf dem Handy nachschauen,
ob eine neue Nachricht eingegangen ist. Das wirkt unhoflich, weil
die Kunden sich dann fiihlen, als wiirden sie storen.*

,Wenn meine Tiir geschlossen ist, bedeutet das, dass ich nicht gestort
werden will. In dringenden Fallen bitte immer anklopfen oder meine
Sekretarin fragen.”

zeitgemalen Medieneinsatz zu un-
terstutzen.

Vorbild sein

Die Erfolgschancen der geschilder-
ten MaRnahmen und Bemuhun-
gen hangen allerdings davon ab,
wie durchgangig Ausbildungsver-
antwortliche die aufgestellten Re-
geln selbst befolgen. Wenn sie

fur sich selbst einen permanenten
+Ausnahme-Modus" beanspruchen,
erleidet die Glaubwirdigkeit er-
heblichen Schaden.

an ein angemessenes Auftreten

quent verkorpern, lernen die
Auszubildenden ganz ,automa-

bar verbessert.

Das Ergebnis: Die Erwartungen

der Auszubildenden werden sich
unter diesen Umstanden nicht er-
fullen. Wenn Ausbildungsverant-
wortliche dagegen die aufgestell-
ten Regeln vorleben und konse-

tisch®, indem sie deren Verhalten
nachahmen — mit guten Aussich-
ten, dass sich ihr Auftreten spur-
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