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Singleboérse — ,Instrument mit Kopf sucht Methode mit Herz

Ausgangslage

Sicht des Management

Sicht der Mitarbeiter/innen
o Instrument zur Messung von
o nur Uberprufung und Korrektur » fachlicher Kompetenz
o lastige jedoch erforderliche Pflicht » Sozialkompetenz
o nur eine Kennziffer von vielen  Servicekompetenz
o Indikator zur Bedarfsermittlung

o Die Mitarbeiter flr Qualitat begeistern

o Steigerung der Akzeptanz von Qualitatsmessungen

o Interesse an Weiterentwicklung wecken

o Qualitat einen personlichen, fordernden und ermutigenden Charakter verleihen
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Das erste Date — ,Passen wir zusammen“?

Voraussetzungen

Die Ansichten

o eine positive Grundeinstellung ist unverzichtbar

o jedem Mitarbeiter werden positive Fahigkeiten zur Selbsthilfe unterstellt

o jeder Mensch verfigt Gber die, fur eine Verdnderung erforderlichen Ressourcen

Der Umgang
o Beziehung Mitarbeiter <> Moderator ist gepragt von
o Akzeptanz
o Vertrauen und
o Wertschéatzung
o Auswahl des Moderators ist ein wichtiger Erfolgsfaktor

Die Vorlieben

o Heterogenitat der Gruppe

o stark unterschiedliche Zusammensetzung = grof3e Auswahl an Verhaltensweisen
o Empfehlung: Gruppen mit 3 Teilnehmern
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,ZU mir oder zu Dir“? — Ort und Zeit entscheiden

Ort

Welche Anforderungen muss die Raumlichkeit erfullen?

o ausreichend Bewegungsflache
o Moderationskarten
o Schreibmaterial

Welche Anforderungen bestehen bzgl. der Terminplanung?

o 3 Termine im Wochenabstand a 2 Stunden
o Nach 6 Wochen eine 2-stiindige Abschluss- oder Reflexionsrunden
o zeitliche Investition je Mitarbeiter nur 8 Stunden
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Das erste Mal — ,Ganz ruhig, ich erklar dir alles®

Vor dem Start

o Mitarbeiter erklaren sich einverstanden, dass ihre Gesprache
* vorgespielt und
* bewertet werden
o Verschwiegenheit aul3erhalb des Teilnehmerkreises
o der Schwerpunkt liegt stets auf einem von der Gruppe bestimmten Mitarbeiter

Jetzt geht’s rund

o ein Gesprach wird mehrfach vorgespielt und die Aufgabenstellung lautet:
* beim ersten H6ren Notizen zum Gesamteindruck
* beim zweiten Horen:
* ein Teilnehmer nimmt die Rolle des Kunden ein
« zwei Teilnehmer achten auf harte und weiche Faktoren
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,Und? Wie war ich®* — feedback ist Freundschaft

Feedback

o Moderator Gbernimmt Beobachterrolle

o der zu horende Teilnehmer darf zunachst seinen Eindruck schildern

o die Teilnehmer geben sich gegenseitig Feedback auf Augenhthe

o Wichtig: Die Mitarbeiter sind hierarisch alle gleichgestellt und das Feedback
erfolgt stets offen, konstruktiv und wertschatzend

o Verbesserungen von Prozessablaufen
o ldeen und Anregungen zur Steigerung der Servicequalitat

Die Teilnehmer erfahrungsgemal meist kritischer als allgemeingtiltige Messungen
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Der Antrag — ,Willst du?”

Die Intervention

o auf Basis der Selbstbewertung, ab- und tbergeleitet aus dem Feedback
o Moderator muss die richtige zu erlernende Fahigkeit erkennen und ansteuern
o Risiko der Ablehnung
o Frage an den Empfanger der Intervention:
Welche Fahigkeit mochtest du lernen, um deine Aufgaben in Zukunft
noch besser bewaltigen zu kbnnen?

Der Empfanger

o der Empfanger antwortet der Frage mit einer konkreten Zielformulierung
o bei der Zielformulierung ist folgendes zu beachten:

« aktive Sprache

* Ich Form

« Mdglichkeit der Uberpriifung
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Die Feierlichkeiten planen

Bewahren und Verandern in Relation setzen

o was passiert wenn der Teilnehmer seine Verhaltensweise andert?

o kann die Veranderung umgesetzt werden ohne das die Wertewelt zerbricht?
o abwagen von Vor- und Nachteilen

o welchen Nutzen hat die neue Fahigkeit flr den Teilnehmer

Identifikation

o symbolische Dimension

o Welches Symbol passt zu der neuen Fahigkeit und kann sie untersttitzen?

o Ein Symbol hat etwas konkretes, erfassbares und eine besondere Bedeutung
die nur der Teilnehmer kennt - z.B. eine Comicfigur

o Symbol dem Teilnehmer ausgedruckt und mit dem formulierten Ziel Giberreichen
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Die Feierlichkeiten planen

Unterstutzer

o Teilnehmer legt einen Kreis an Unterstlitzern fest
o Ziel: Unterstitzung beim Umsetzen der neuen Fahigkeit
o dies sind automatisch die Teilnehmer, aber oft auch andere Arbeitskollegen oder
Familienangehorige

o alle Teilnehmer inkl. dem Moderator notieren und erklaren, warum ein anderer
sein Ziel erreichen wird
« fur diesen Schritt sollte ausreichend Zeit eingeplant werden
* er ist sehr kraftvoll und halt lange an
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Die Hochzeitsreise - “Auf die Insel der Traume*

Zielvision

o wer wird wann und wo die neue Fahigkeit zum ersten Mal bemerken?
o Zielformulierung auf dem Symbol des FulRes

o Mit dem Einverstandnis aller werden die ,Fufde” offentlich ausgelegt
o Wahrnehmung und Entwicklung mitteilen

Das Ergebnis

2,10
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