Tabelle 1: Face-to-Face-Alarm

Verhalten der Auszubildenden Hintergrund

Blickkontakt zu Gesprachs- Der direkte Augenkontakt wird von den Auszubildenden
partner/-innen vermeiden als unndtig und erzwungen wahrgenommen.

m Eine ironisch gemeinte Frage (,Na, du
hast bestimmt auch nichts Besseres
zu tun, was?“) wird als solche nicht
erkannt und jemand fihlt sich belei-
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Face-to-Face-Alarm!

Die Féhigkeit, sich mit Personen im persénlichen Gesprdch
auszutauschen, hat bei Auszubildenden extrem gelitten. Dies
zeigt sich aktuell besonders in einer unterentwickelten Ge-
sprdchskultur im Umgang mit Vorgesetzten sowie im Kunden-
kontakt. Fiir Ausbildungsverantwortliche stellt dies eine enor-

me Herausforderung dar.

Die vergangenen Jahre mit der Corona-Pan-
demie haben bei Auszubildenden zu starken
Defiziten beim persénlichen Umgang am
Arbeitsplatz gefiihrt. Kontaktbeschrankun-
gen, das Arbeiten im Home-Office und die
damit einhergehende verstirkte Nutzung
digitaler Kommunikationskanale haben da-
ran ihren Anteil. Die Betreuung der Auszu-
bildenden konnte in vielen Féllen nicht per-
sonlich geleistet werden. So blieben die
Auszubildenden mangels Gelegenheiten im
personlichen Kontakt ungeiibt. Hinzu
kommt, dass junge Menschen von vornher-
ein in ihrer Mediennutzung stark digital ori-
entiert sind und den personlichen Face-to-
Face-Kontakt unterbewerten.

Angste wahrnehmen

Auszubildende stufen selbst vermeintlich ein-
fache personliche Gesprachssituationen als
unangenehm bis bedrohlich ein und suchen
Ausfliichte, um ebendiesen zu entgehen.
Auch wenn einem selbst diese Einschatzung
Ubertrieben erscheint, ist es wichtig, Sozi-
alangste der Auszubildenden als solche zu re-
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gistrieren und ernst zu nehmen. Tabelle 1
nennt typische Verhaltensweisen von Auszu-
bildenden, die sich auf alle Gesprachsbeteilig-
ten gleichermallen ungiinstig auswirken und
der internen und externen Kommunikation
schaden.

Doch wie lasst sich die Gesprachskompe-
tenz von Auszubildenden férdern? Zu-
nachst kommt es darauf an, ihnen zu veran-
schaulichen, warum der persénliche direkte
Austausch so wichtig ist. Auszubildende
schitzen es auRerdem, wenn die an sie ge-
richteten Erwartungen hinsichtlich persén-
licher Gesprédche klar formuliert werden.
Weiterhin benétigen Auszubildende prakti-
sche Hinweise, wie sie gut durch ein per-
sonliches Gesprach kommen. Nicht zuletzt
gilt es, Trainingsmaglichkeiten im Ausbil-
dungsalltag zu schaffen.

Nutzen zeigen

Um die Vorteile eines personlichen Aus-
tauschs zu vermitteln, eignet sich das The-
ma ,Missverstandnisse®. Azubis haben mit
Sicherheit schon erlebt, wie negativ sich
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beispielsweise die Kommunikation (ber
Chat-Nachrichten oder E-Mails auf eine Be-
ziehung auswirken kdnnen. Dieses Risiko be-
steht auch bei Video-Chats. Es ist sinnvoll,
Auszubildende zu sensibilisieren, welche
Rolle es spielt, dass die andere Person je-
weils nur im Ausschnitt zu sehen ist und wie
die jeweilige Umgebung die Wahrnehmung
von Videochats beeinflusst.

Daher bietet es sich an, gemeinsam zu er-
griinden, was zu diesen Missverstandnissen
gefiihrt haben kénnte. Das funktioniert am
besten, indem man die Auszubildenden zu-
nachst entsprechende Situationen sammeln
lasst, welche sie selbst bei der schriftlichen

Kommunikation schon erlebt haben - am

Arbeitsplatz oder im Privatleben:

B Jemand interpretiert einen Satz (,,Also
Sneakers sind da definitiv nicht so ange-
sagt..) als Kritik, welche die andere Per-
son allerdings gar nicht ausdriicken wollte.
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digt.

m Eine Nachricht enthélt unbekannte Be-
griffe (,,Bitte kimmern Sie sich darum,
dass die Jour-fixe-Agenda piinktlich
verteilt wird, Ort der Besprechung:
t.b.d“) und man muss dann schriftlich
nachfragen.

Anhand dieser Beispiele kénnen Auszubil-
dende reflektieren: Wie wire die Kommuni-
kation verlaufen, wenn zusatzliche Infor-
mationen wie Stimmlage, Betonung, Gestik
und Mimik zur Verfligung gestanden hat-
ten? Wie hilfreich ware es darliber hinaus
gewesen, auch die rdaumliche Situation zu
kennen, in der sich Absender oder Absende-
rin wihrend des Austauschs befanden (zum
Beispiel im Biiro, in der U-Bahn, zu Hause,
beim Sport)?

Erwartungen klaren

Sich nur dartiber zu drgern, dass vermeint-
lich Selbstverstandliches nicht stattfindet,
hilft nicht weiter. Auszubildende brauchen
klare Ansagen dazu, welches Auftreten von
ihnen im Zusammenhang mit personlichen
Gesprachen erwartet wird. Auszubildende
fiihlen sich hier oft tiberfordert - beispiels-
weise auch deswegen, weil sie vermuten,
dass umfangreiche Redebeitrage erwartet
werden. Ihnen zu erklaren, dass dies so nicht
stimmt, nimmt einen GroRteil des Drucks.

Ausfiihrliche Kommunikationsleitlinien kon-
nen jedoch eher schaden als niitzen, weil sie
die Unsicherheit bei Auszubildenden verstar-
ken und zusatzlich Stress auslésen. Vielmehr
sollte der Fokus auf konkreten Hinweisen zu
den grundlegenden Merkmalen einer ange-
messenen Gesprachskultur liegen (zuge-

Rot werden und ins Schwitzen

Schiichternheit gepaart mit dem Anspruch an Fehler-

geraten losigkeit bedeutet fiir die Azubis Stress pur.

Auf der Stuhlkante sitzen, die
Muskulatur anspannen und mit
den FiRen wippen

Hier wird der kérpersprachlich ausgedriickte Wunsch
der Azubis deutlich, aus der Situation zu ,fliichten®

Verlegenheitsgesten zeigen wie
das unruhige Hantieren mit Smart-
phone, Schreibgerat oder Brille

Dieses Verhalten offenbart die Nervositat der
Auszubildenden.

Sich nicht an Gruppengesprachen
beteiligen

Auszubildende kennen haufig die Spielregeln im Beruf
nur unzureichend und befiirchten, sich mit unpassenden

Bemerkungen zu blamieren.

Beharrlich schweigen in Situatio-
nen, die Small Talk erfordern

Auszubildenden ist die soziale Funktion von Small Talk
noch nicht bewusst. Sie haben auch keine passenden

Themen parat.

wandte Kérperhaltung, wertschitzende Ges-
tik und Mimik, hoflicher Ton, aktives Zuho-
ren). Idealerweise wird den Auszubildenden
dabei das Gefiihl vermittelt, dass sie bei der
Starkung ihrer Gesprachskompetenz - ge-
nauso wie bei fachlichen Themen - als Ler-
nende gelten, bei denen nicht alles auf An-
hieb klappt und die auch Fehler machen
durfen.

Hilfestellung geben

Es gilt also, die Auszubildenden mit praxis-
nahem Grundlagenwissen zu versorgen. Ta-
belle 2 fasst zusammen, welche Themenfel-
der besonders wichtig sind, welches Know-
how weiterhilft und wie sich dieses jeweils
azubigerecht begriinden lasst. Auszubilden-
de bendtigen Trainingsszenarien, in denen
sie geschitzt agieren kénnen. Hier ist ein
dreistufiges Konzept denkbar:

B Um Beriihrungsadngste abzubauen, hilft
es, die Auszubildenden auf der ersten
Stufe an ausgewdhlten Gespréchen teil-
haben zu lassen - und diese anschlie-

Tabelle 2: Basis-Know-how zu personlichen Gesprachssituationen

Themenfeld Azubigerechte Begriindung

Kérpersprache B zugewandte Korperhaltung einnehmen |
B freundlichen Gesichtsausdruck aufsetzen und Blickkontakt W

Rend mit den Auszubildenden zu be-
sprechen.

m Fir die zweite Stufe sind Rollenspiele
eine gute Wahl, bei denen alltagliche
Situationen wie Besprechungspause,
Begegnung im Aufzug oder Kundenge-
sprach simuliert werden. Auszubildende
alterer Jahrgange sowie Kolleginnen
und Kollegen fungieren hier als ,,Spar-
ringspartner” der Azubis. So kénnen
samtliche Aspekte lebendig, authen-
tisch und lebensnah vermittelt, analy-
siert und gelibt werden.

m Auf der dritten Stufe schlieflich wen-
den die Auszubildenden ihr gewonne-

nes Know-how in ,echten“ Gesprachen
an. Auf Wunsch begleiten Ausbildungs-
verantwortliche oder Auszubildende der
alteren Jahrgange diese Gesprache, um
Sicherheit zu geben.

Durch dieses Training gewinnen die Auszu-
bildenden Ubung und Erfahrung, sodass sie
zukilinftig bei anstehenden personlichen
Gesprachen keinen Face-to-Face-Alarm

mehr erleben. |

Man wirkt souveran und aufmerksam.
Man wird von den anderen ernst genommen.

halten B Man kann Stimmungen von anderen besser ein-

B Verlegenheitsgesten erkennen und abstellen schatzen.

B Korpersignale von anderen entschliisseln kénnen
»,Du“-und ,Sie“- B Richtlinien zum Kontakt im Team, zu Vorgesetzten und B Duzen ist im Beruf nicht die Regel. Menschen
Ansprache Personen im AuRen kennen kénnen tGber ungefragtes Duzen verargert sein.
sprachliche B sachlich-fachliche Formulierungen verwenden statt salop- W Mit sachlichen Formulierungen wirkt man er-
Ausdrucksweise per Umgangssprache oder Jugendsprache wachsener und wird eher ernst genommen.
aktives Zuhoren B das Gehorte mit eingestreuten Lauten oder knappen State- B Das Zuhéren wird ,,hdrbar®, Dadurch fiihlen sich

3

ments kommentieren (,,okay ,,aha“ ,verstanden®, ,ja“

klar)

W Offene Fragen stellen (wer, wann, wo, wieso, was, warum), u
wenn man etwas nicht verstanden hat

Gesprachspartnerinnen und Gesprachspartner
wertgeschatzt.

Man erféhrt im Gesprach Nutzliches und Wis-
senswertes.

Informationssicherung B Waihrend des Gespréchs Notizen machen u

Mit Notizen macht man weniger Fehler.

Small Talk B Geeignete und ungeeignete Small Talk Themen kennen |

und anwenden

Small Talk lockert Situationen auf.
Small Talk starkt die Beziehung zu Kunden und
anderen Kontaktpersonen.
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