GUT GEMACHT

FEHLER UND PANNEN IM JOB

Lieber Kollege, ich weifl was du sagen willst.
Und ja, es war mein Fehler!

Bild: lolostock / thinkstock

Wer arbeitet, macht auch mal Fehler, das ist unvermeidlich.

Wichtig ist, wie man damit ungeht.

s sind nicht nur die Vorgesetzten, die einen Mitarbei-

terfehler kritisieren. Auch Mitarbeiter stellen vor Ort

fest, dass ein Kollege bei der Montage etwas verbockt.
Der Chef rechnet sogar damit, dass sich die Mitarbeiter un-
tereinander auf Arbeitsfehler aufmerksam machen. Daher
ist Wegsehen bei Fehlern von Kollegen der grofite Fehler. Im
Team unterstiitzt man sich gegenseitig, einer hilft dem ande-
ren. Kritik von Kollegen sind hilfreiche Hinweise, denen man
sich nicht verschlieflen sollte. Den Fehler eines Kollegen zu
tibersehen hat nichts mit Kollegialitat zu tun.
Zum sozialkompetenten Verhalten gehort es, dass der Mon-
teur auch Kritik vom Kollegen annimmt, ohne beleidigt zu
sein. Kritik vom Kollegen muss nicht zwingend personlich
gesehen werden, sie bezieht sich auf die Beseitigung von
Schwachstellen und Verbesserung der Arbeitsergebnisse. Auf
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Kritik muss man nicht mit verbaler Verteidigung reagieren.
Sie gibt dem Kritisierten Riickmeldung, wie seine Arbeit von
einem anderen wahrgenommen wird. Die Bereitschaft, kri-
tische Meinungen anderer anzunehmen, zeigt Groéfle und ist
fiir die weitere Zusammenarbeit im Team konstruktiv. Wer
berechtigte Kritik ertrdgt, kann seine Potenziale erweitern
und verschafft sich Anerkennung. Der Kritiker muss damit
rechnen, dass seine Kritik beim Kollegen ein Gefiihl der Ver-
unsicherung hervorrufen kann. Da jeder Monteur seine Leis-

,Wer nicht aus kleinen Fehlern lernt,
macht allmabhlich groBere.”

(Johann Wolfgang Goethe)
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tung subjektiv sieht, anders
als sein Kollege, kann es bei
kleineren Fehlern zu Diskus-
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sionen kommen. Die eigene
Einschitzung einer Leistung,
also das Selbstbild, weicht
von der Einschitzung eines
anderen, niamlich seinem

Fremdbild, ab.

METHODEN DER KRITIK
Fir Kollegenkritik gibt es
zwei unterschiedliche Me-
thoden. Bei der sogenannten
»Best-Case-Methode“  in-
formiert er den Kritisierten,
welche Vorteile die schnel-
lere und einfache Arbeits-
weise hat. Bei der ,Worst-
Case-Methode® erfihrt der
Kollege die Nachteile, die
sich durch seine umsténdliche Arbeitsweise ergeben. Bei die-
ser Methode wird der negative Fall dargelegt, der sich durch
falsches Verhalten ergeben kann. Dabei darf der Tatbestand
nicht tibertrieben werden, um glaubwiirdig zu sein. Ideal ist
es, wenn man aus der Kritik eine Korrektur macht, der Kolle-
ge die Kritik sogar als Anregung erlebt.

SO REAGIERT MAN RICHTIG

Man verschaftt sich auch Achtung bei den Kollegen, wenn
man sich nicht bei Fehlern herausredet, sondern dazu steht,
sie rechtzeitig einsieht. Am besten verzichtet man als Kriti-
sierter auf das reflexartig auftretende Bediirfnis, sich bei Kri-
tik zu verteidigen. Wer die tibliche innere Reaktion auf eine
Kollegen-Kritik spiirt, verweilt einen Moment, halt inne, um
das eigene Gefithl wahrzunehmen:

»Aha, so fiihlt sich Kritik an.“

Dadurch kann man die eigenen Gefiihle regulieren und hat
die Emotionen im Griff.

Empfehlenswert ist es, gedanklich einen Rollentausch zu
machen: Man versetzt sich in die Lage des Kollegen, der auf
einen Fehler aufmerksam macht. Wenn man sich in diese Si-

+Jeder Fehler erscheint unglaublich groB,
sofern ihn ein anderer macht.”

(Autor unbekannt)
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Chef! Das hat jetzt nicht so gefunzt...

,Kleinere Fehler gibt man gerne zu, um den Eindruck zu
erwecken, man hatte keine groReren Fehler.”

(Oscar Wilde)

tuation versetzen kann, versteht man, wie schwierig ein Kri-
tikgesprach ist, und hat mehr Verstdndnis.

PERFEKTIONISTEN UNTER DEN MONTEUREN

Ist der Kritiker selbst Perfektionist, hidngt er die Messlatte bei
seinem Kollegen sehr hoch und ist mit 99 % Leistung unzu-
frieden, er strebt 120 % an und erwartet das auch von ande-
ren. Wenn Kritisieren als Einmischung gesehen wird, kann
das die Mitarbeiterbeziehungen storen.

Ehrgeizige Mitarbeiter empfinden auch die Kritik eines Kol-
legen als lastig. Ein Kollege spricht seinen Kumpel in der Re-
gel auf eine Panne ohne langes Uberlegen an. Der kritisierte
Monteur erinnert den Kritiker, dass auch er schon mal einen
Fehler macht, nicht immer perfekt ist:

»Du hast mir gar nichts zu sagen. Machst Du denn immer
alles richtig?“

Auch der Altersunterschied kann Bedeutung haben, von ei-
nem jiingeren Kollegen lisst man sich nicht gerne kritisieren,
vor allem, wenn es um einfache Arbeiten geht. Da kommen
schnell die Gedanken auf: ,,Ich bin schon lange im Job, habe
genug Erfahrung und weifi, wo es lang geht.”
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Bei jeder Kritik, und sei sie noch so diplomatisch hervorge-
bracht, fiihlt sich der Kritisierte in seinem Selbstwertgefiihl
mehr oder weniger verletzt. Das hdngt von der Beziehung
zum Kollegen ab.

FEHLER ANSPRECHEN

Wenn Fehler besprochen werden, kommt es auf die Ge-
sprachsfihrung an. Zwischen der Ich- und Du-Botschaft be-
steht ein deutlicher Unterschied. Die Du-Botschaft wird vom
Mitarbeiter als Vorwurf wahrgenommen:

»Du bist zu langsam.“

»Du musst dich mal beeilen.”

»Du hast das falsch gemacht.“

Die Ich-Botschaft wirkt vorwurfsfrei und wird eher akzeptiert:
»Ich habe festgestellt ...

»Mir féllt auf ...

»Ich sehe gerade ...

Kollegen diirfen keine Angst haben, einen Fehler zu verursa-
chen, sonst driicken sie sich vor komplizierten Arbeiten und
lehnen die Verantwortung ab. Google hat fiir seine Mitarbei-
ter in den USA folgenden Grundsatz geschaffen:

»Fehler sind keine Katastrophe, sofern sie nicht viel kosten.
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Wenn der Kollege bereits reumiitig zusammensackt, sollte man nicht auch noch eine Schiippe draufpacken
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DIE KORREKTUR EINES FEHLERS IST
NICHT GELUNGEN, WENN ...

M sich der gleiche Fehler beim Betreffenden wiederholt,
also keine Besserung eintritt.

B sich die Leistung nur kurzfristig bessert und dann wieder
nachlasst.

B der Kollege guten Willens ist, aber die erwartete Leistung
nicht erbringt.

W erssich frustriert zuriickzieht und sich die Kollegialitét im
Team verschlechtert.

B es zu einer Diskussion iiber den Tatbestand der Kritik kommt.

B der Kritisierte nachtragend ist oder Revanche plant.

B der Kritiker sich lustig iiber den Kollegen macht.

W er einen Sachverhalt kritisiert, fiir den der Kollege nicht
verantwortlich ist.

B er personlich wird, weil er sich iiber den Fehler aufregt.

Machen Sie aber keinesfalls einen Fehler mehrfach. Machen
Sie einen Fehler offensichtlich, damit er sofort beseitigt wer-
den kann.“
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Fehlermoglichkeiten mit groflen Auswirkungen miissen
durch Kontrollmafinahmen auf null reduziert werden. Jiin-
geren, weniger erfahrenen Mitarbeitern kann man nicht die
volle Verantwortung iibertragen. Der Idealzustand ist zwar
fehlerfreies Arbeiten, aber eine Fehlerkultur gestattet dem
Kollegen sich zu korrigieren und damit Stérken zu entwickeln
und Erfahrungen zu sammeln.

KEINEN PRANGER AUFBAUEN
Wer nicht auf Anhieb perfekt arbeitet, sollte nicht an den
Pranger gestellt werden. Selbstwertgefithl und Motivation des
Betreffenden wiirden darunter leiden.

Jeder hat eine unterschiedliche Reizschwelle, wenn seine Ar-
beitsweise von einem Kollegen angesprochen wird. Der eine
reagiert sensibel, auch wenn man ihn mit Samthandschuhen
anfasst, wihrend ein anderer das Thema auf die leichte Schul-
ter nimmt und nichts dndert. Erschwerend

kommt hinzu, dass die gleiche Per-
son zu verschiedenen Zeiten und
in verschiedenen Situationen auf
Kritik unterschiedlich reagiert.

Kritische Au8erungen und Vor-

Wenn der Chef sich in seiner ansons-
ten berechtigten Kritik im Ton
vergreift, schiirt das natiirlich \ N _
auch die Angst vor AN i
weiteren '
Fehlem
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Kein gutes Versteck, um dem Shitstorm auszuweichen

schldge der Kollegen rufen ein Gefiihl der Verunsicherung

hervor und werden mit Skepsis gesehen.

Wer kritisiert oder korrigiert, darf seine eigene Arbeits-
weise nicht als Vorbild hinstellen, als Maf3stab fir das
Arbeitsergebnis. Auch wenn man recht hat, wirkt das
arrogant. Jeder Vergleich mit anderen im Team, die

ihre Arbeit schneller und nicht so umsténdlich erledi-
gen ist ein No-Go:
»Der Alex ist immer piinktlich fertig, im Gegensatz
zu Dir.“
Es schadet der Kollegialitit, wenn Leistungen ver-
» glichen werden. Alex will vielleicht gar nicht als

e Vorbild hingestellt werden.

+Waren wir fehlerfrei, wiirde es keinen Spall machen,
bei anderen Fehler zu entdecken.”

(Helmut Kohl)

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist
Kommunikationstrainer und Autor.
Er bietet Tagesseminare iiber
Vertrieb und Marketing an.
Telefon (062 21) 80 48 82

Telefax (062 21) 80 93 41

E-Mail rolf.leicher@t-online.de
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