Rollenspielsituationen Typ R - Recht durchsetzen

Schätzen Sie bitte mit diesem “Thermometer” für jede Situation ein, wie schwer Ihnen das beschriebene Verhalten fallen würde. Tragen Sie für jede Situation eine Zahl zwischen 0 und 100 ein.

	keine Schwierigkeit
	
	
	
	
	
	große Schwierigkeit
	

	0
	10
	20
	30
	40
	50
	60
	70
	80
	90
	100


	
	Situation
	Instruktion
	Schwierigkeit
	

	1. 
	Ein Mitarbeiter hat sich mehrfach unfreundlich gegenüber Kunden verhalten. Sie haben das Thema mit ihm schon in aller Freundlichkeit besprochen.
	Machen Sie Ihre Erwartungen bezüglich der Kundenorientierung klar und zeigen Sie Konsequenzen auf, falls der Mitarbeiter weiter uneinsichtig ist.
	

	2. 
	Ein Mitarbeiter kommt seit einiger Zeit unregelmäßig bzw. unpünktlich zur Arbeit.
	Sprechen Sie die Probleme direkt an und zeigen Sie Konsequenzen auf, falls die Disziplin sich nicht wieder verbessert.
	

	3. 
	Eine Mitarbeiterin versuchte mehrfach freie Tage zu bekommen und wenn das nicht möglich war, hatte sie einen Einzelfehltag mit der entsprechenden Ausrede. 
	Sie möchten die Situation klären und zeigen Konsequenzen auf falls das Verhalten sich nicht ändert.
	

	4. 
	Ein Mitarbeiter beschwert sich unberechtigt immer wieder über die Arbeitssituation. Sie haben alle Möglichkeiten ihm/ihr entgegen zu kommen ausgeschöpft.
	Klären Sie die Situation und machen Sie deutlich, dass sich die Arbeitssituation nicht nur nach individuellen Wünschen gestalten lässt.
	

	5. 
	Ein Mitarbeiter hat seinen Urlaubswunsch für die Planung zu spät eingereicht. Nun kommt er zu Ihnen, weil sein Wunsch nicht berücksichtigt wurde.
	Machen Sie deutlich, dass der Urlaubsplan sich nicht mehr verändern lässt und er/sie die Konsequenzen für die Fristüberschreitung übernehmen muss.
	

	6. 
	Ein Mitarbeiter hat bereits mehrere Abmahnungen bekommen und verstößt erneut gegen die Dienstvorschriften. Er selbst sieht sein Fehlverhalten überhaupt nicht ein und reagiert verbal aggressiv.
	Eine weitere Zusammenarbeit ist nicht mehr möglich. Sie müssen die Kündigung aussprechen.
	

	7. 
	In der Zusammenarbeit mit einem Kollegen sind Ihnen mehrfach Berührungen aufgefallen, die sie als Belästigung empfinden. Sie haben den Kollegen bereits gebeten, in der Zusammenarbeit einen bestimmten Abstand ein zu halten. Er fällt jedoch immer wieder in das unerwünschte Verhalten zurück. Nun legt er gerade seine Hand auf Ihre Hand um die Maus des Computers zu steuern.
	Sprechen Sie diese Grenzüberschreitung direkt an und sagen Sie deutlich, dass Sie dieses Thema bereits angesprochen haben und  welche Konsequenzen weitere Grenzüberschreitungen nach sich ziehen werden.
	

	8. 
	Eine Mitarbeiterin kommt mehrfach und auch nach eingehenden Gesprächen extrem stark parfümiert/bzw. sehr verschwitzt zur Arbeit.
	Sie müssen nun Konsequenzen aufzeigen, falls sie die Geruchsbelästigung nicht ab sofort in den Griff bekommt.
	


Übung zum Beziehungsverhalten „Gefühle ansprechen“

Nachstehend finden Sie einige Äußerungen, hinter denen sich ein Gefühl versteckt. Schreiben Sie zunächst nur dieses Gefühl in die dafür vorgesehene Spalte. Anschließend versuchen Sie, die Äußerung neu zu formulieren, indem Sie dieses Gefühl direkt ansprechen.

	Äußerung
	Gefühl
	Neu formulierte Äußerung

	Ein Mitarbeiter erschwert mit seinem Verhalten die Arbeit in einem Projekt. Sie sagen zu ihm: „Sie könnten sich, wo es hier um den Abschluss des  Projektes geht, auch  ruhig etwas mehr Mühe geben.“
	
	

	Eine Mitarbeiterin kritisiert Sie wegen einer Arbeitssituation. Sie selbst haben aber keinen Einfluss auf diese Situation (z.B. den plötzlich hohen Krankenstand). Sie sagen ihr: „Ich kann auch nicht dazu, wenn hier ganz plötzlich so viele Mitarbeiter erkranken!“
	
	

	Ihr Mitarbeiter hat erneut den gleichen Fehler gemacht. Sie sagen zu ihm: „Sie sollten sich in Zukunft besser konzentrieren, damit dieser Fehler nicht immer wieder passiert“.
	
	

	Ein Kunde beschwert sich bei Ihnen über einen Mitarbeiter. Sie antworten: „Bei diesem Mitarbeiter kann ich mir solch ein  Verhalten gar nicht vorstellen!“
	
	

	Ein Kollege lobt Ihre Arbeit. Sie sagen zu Ihm: „So etwas Besonderes war diese Arbeit ja nun wirklich nicht." 
	
	

	Ein Mitarbeiter, der sonst sehr pünktlich kommt verspätet sich um 45 Minuten, ohne sich zu melden. Als er endlich erscheint, sagen Sie: „Wo  waren Sie denn bloß die ganze Zeit?“
	
	


Rollenspielsituationen Typ B - Beziehungen

Schätzen Sie bitte mit diesem “Thermometer” für jede Situation ein, wie schwer Ihnen das beschriebene Verhalten fallen würde. Tragen Sie für jede Situation eine Zahl zwischen 0 und 100 ein.

	keine Schwierigkeit
	
	
	
	große Schwierigkeit
	

	0
	10
	20
	30
	40
	50
	60
	70
	80
	90
	100


	
	Situation
	Instruktion

	Schwierigkeit
	

	1. 
	Sie arbeiten mit einer anderen Führungskraft an einem gemeinsamen Projekt. Ihr Teil ist fertig gestellt, die andere Person wird mit seiner Aufgabe nicht fertig. Sie sind inzwischen ungeduldig und enttäuscht über die unzuverlässige Zusammenarbeit
	Sie sprechen die betreffende Person an. Versuchen Sie vor allem, Ihre eigenen Gefühle auszudrücken. Benutzen Sie dabei das Wort “ich”. Vermeiden Sie globale Beschuldigungen (“Du bist immer ...”, “Du hast mal wieder ...”)
	

	2. 
	In der Leitungssitzung kommt ein Kollege fast immer völlig abgehetzt und unvorbereitet zur Sitzung. Seine vielen Verständnisfragen strapazieren Ihre Geduld. Sie finden diesen Kollegen jedoch sympathisch und möchten positiven Einfluss auf ihn nehmen.
	Sprechen Sie das Thema unter vier Augen an. Machen Sie ihre Gefühle für den Kollegen deutlich und beschreiben Sie, was sein Verhalten in den Sitzungen für Gefühle bei Ihnen auslöst. Geben Sie dem Gegenüber Gelegenheit über seine Situation und seine eigenen Gefühle zu reden. Äußern Sie den Wunsch, auf ein befriedigendes Zeitmanagement des Kollegen und bieten Sie auf Wunsch ihre Unterstützung bzw. Rat an. 
	

	3. 
	Sie haben mit einem Mitarbeiter einen ziemlichen Streit gehabt. Hinterher sehen Sie ein, dass Sie selbst doch die meiste Schuld hatten und möchten gerne einlenken.
	Teilen Sie dem Mitarbeiter Ihre eigenen Gefühle mit. Versuchen Sie die Äußerungen Ihres Partners wirklich zu verstehen. Klagen Sie sich selbst nicht an, sondern versuchen Sie die Situation so darzustellen, dass Ihr Partner Ihr Verhalten besser verstehen kann.
	

	4. 
	Ein Vorstandsmitglied kritisiert Ihre Entscheidung bei einer Personalauswahl.
	Machen Sie deutlich, welche Gefühle diese Kritik bei Ihnen auslöst. Sie möchten seinen Standpunkt verstehen und selbst auch gerne richtig verstanden werden.
	

	5. 
	Sie bitten einen Ihrer Mitarbeiter, seine Sachen bitte immer gleich aufzuräumen, statt sie unaufgeräumt im Büro herumfliegen zu lassen.
	Statt anzuklagen, machen Sie den Unterschied in Ihren Gefühlen deutlich, der durch Aufräumen bzw. Nichtaufräumen ausgelöst wird.
	

	6. 
	Bei einer Konferenz hat ein Kollege eine für Sie verletzende Äußerungen gemacht. Nachdem die Sitzung vorbei ist, sprechen Sie dies an.
	Bleiben Sie nur bei Ihren Gefühlen und vermeiden Sie globale Beschuldigungen.
	

	7. 
	Auf einer Betriebsfeier macht Ihnen ein gut bekannter Kollege ein Kompliment zu Ihrem Aussehen, über das Sie sich sehr freuen.
	Drücken Sie Ihre positiven Gefühle (z.B. Ihre Freude) klar und deutlich aus. Halten Sie dabei Blickkontakt. 
	

	8. 
	Ein Mitarbeiter nutzt Ihre Toleranz aus.
	Machen Sie Ihre Gefühle klar und zeigen sie Möglichkeiten auf, um die Beziehung zu verbessern.
	

	9. 
	Eine Mitarbeiterin, die Sie sehr schätzen, ist in letzter Zeit in Ihrer Leistung stark abgefallen. Sie machen sich sorgen und möchten die Hintergründe verstehen.
	Sie sprechen Sie auf Ihre Beobachtung an, äußern Ihre Sorgen und bieten Ihre Hilfe an. 
	


Rollenspielsituationen Typ S - Sympathie gewinnen

Schätzen Sie bitte mit diesem “Thermometer” für jede Situation ein, wie schwer Ihnen das beschriebene Verhalten fallen würde. Tragen Sie für jede Situation eine Zahl zwischen 0 und 100 ein.

	keine Schwierigkeit
	große Schwierigkeit

	0
	10
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	30
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	50
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	70
	80
	90
	100


	
	Situation
	Instruktion
	Schwierigkeit

	1. 
	Sie sind auf einer Geschäftsreise im ICE und möchten mit einem sympathischen Kollegen, den Sie nur von einigen wenigen gemeinsamen Sitzungen  kennen, ein Gespräch beginnen.
	Versuchen Sie, Ihre Fragen möglichst offen zu formulieren und verstärken Sie die Äußerungen des Anderen. Halten Sie sich selbst etwas zurück. Ihr Ziel ist es, den Kollegen zum Sprechen zu bringen. Das erreichen Sie, indem Sie gut und aufmerksam zu hören.
	

	2. 
	Sie brauchen die Unterstützung eines Mitarbeiters Ihrer Firma. Er ist für diese Sache nicht zuständig, könnte Ihnen jedoch sehr weiterhelfen.
	Es ist hier besonders wichtig, dass Sie absolut keinen Druck auf den Mitarbeiter ausüben und diesem die Entscheidung überlassen, ob er Ihnen einen Gefallen tun möchte.
	

	3. 
	Sie möchten den Kontakt zu einem sehr schwierigen und wenig gesprächigen Mitarbeiter herstellen. 
	Versuchen Sie vorsichtig ihn im Gespräch zum Reden zu bringen. Lassen Sie ruhig lange Gesprächspausen und verstärken Sie jede Äußerung des Mitarbeiters non-verbal. Zum Abschluss des Gesprächs drücken Sie verbal aus, dass Sie sich über das Gespräch freuen o.ä.
	

	4. 
	Sie haben in der Vergangenheit eine disziplinarische Maßnahme (z. B. Abmahnung) gegen einen Mitarbeiter durchsetzen müssen. Die Beziehung hat darunter gelitten.
	Sie möchten nun die Beziehung zu diesem Mitarbeiter  wieder verbessern und führen mit ihm ein Gespräch, mit dem Ziel den Kontakt wieder aufzubauen
	

	5. 
	Sie haben einen Fehler in Ihrer Arbeit gemacht und Ihr Mitarbeiter teilt Ihnen das mit. Sie möchten seine Sympathie nicht verlieren und setzen sich zum Ziel das Gespräch in eine positive Richtung zu lenken.
	Nehmen Sie dem Mitarbeiter allen Wind aus den Segeln und geben Sie den Fehler zu. Zeigen Sie deutlich, dass Sie aus diesem Fehler etwas lernen  und seien Sie offen und interessiert an Ideen des Mitarbeiters dazu.

Drücken Sie zum Abschluss des Gesprächs ihre Gefühle verbal aus.
	

	6. 
	Sie möchten eine Arbeit an einen Kollegen delegieren, die eindeutig in Ihren Tätigkeitsbereich fällt.
	Fragen Sie offen, ehrlich und drücken Sie Verständnis aus, wenn der Kollege Ihre Bitte ablehnt.
	

	7. 
	Sie haben einen Dienstausfall und brauchen plötzlich einen Ersatz für mehrere Tage. Der einzige Mitarbeiter, der in Frage kommt, wollte für diese Zeit Urlaub nehmen und hat diesen von Ihnen bereits bewilligt bekommen.
	Zeigen Sie den Ernst der Lage auf  und bitten Sie die betreffende Person um Hilfe. Denken Sie daran, dass Druck der Motivation einzuspringen entgegen wirkt!
	

	8. 
	Ihr Mitarbeiter, Herr Maier, ist noch nicht von einem Termin zurück. Ein Kunde wartet bereits zu einem vereinbarten Termin auf Herrn Maier. Sie müssen diesen Kunden empfangen und ihn für eine halbe Stunde vertrösten.
	Seien Sie ehrlich und  loyal mit Ihrem Mitarbeiter. Zeigen Sie Verständnis, falls der Kunde verärgert reagiert. Zeigen Sie bei Bedarf  Möglichkeiten auf, wie der Besucher die Zeit für sich persönlich nutzen kann (zur Erholung im Cafe oder in einen Büro zur Arbeit...).
	


