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Kompetenzen

Soft SklIIs sind trainierbar

n - Fiir einen Arbeitgeber ist es eine schwierige Situation: Fachlich hat
er an seinem Auszublldenden nichts auszusetzen. Doch im direkten Umgang mit
Kunden tut dieser sich schwer. Dann hilft gezieltes Training.

m Defizite im Kundenkontakt abzubauen, ist es wich-
tig, frith die Weichen zu stellen, Denn das Erlernen
von Sozialkompetenzen — also den sogenannten ,,Soft

| Skills” — ist ein langer Weg.
' Mangelnde Praxis. Das Problem tritt vor allem dann
© auf, wenn es an Ubung fehlt. Geht es um die direkte
Kommumkatlon fehlt zuweilen die Erfahrung. ,,Auch bei der
Ausbildung in Unternehmen kleiner oder mittlerer Grofie®, sagt
Heidi Wutzel, Personalentwiclderin und Dozentin an der Dua-
len Hochschule Baden-Wiirttemberg. ,, Dort steht das Einiiben

des direkten Kundenkontaktes haufig im Hintergrund.” Doch
gerade persénliche und individuelle Kompetenzen werden ak-
tuell immer wichtiger. Aus diesen neuen Zielen ergeben sich
fiir die didaktische-methodische Gestaltung von Ausbildungs-
mafinahmen im Bereich der Kunden- und Serviceorientierung
ganz bestimmte Prinzipien:

» Realitats- und problembezogenes Lernen
» Konkrete Arbeitsaufgaben, wie sie im Arbeitsprozess anfallen
- Interaktionelles Lernen
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der od. das; -s (meist Plural): <engl.>:
(Wirtsch.) Im Arbeitsleben versteht
man unter Soft Skills die Fahigkeit, das
Verhalten und die Einstellungen von
Mitarbeitern positiv zu beeinfiussen.

Ideal trainieren lassen sich Interaktion und Kommunikati-
on in Form von Rollenspielen mit den Auszubildenden bzw.
Kollegen,

Entscheidendes Kriterium. Soft Skills sind fir viele Betrie-
be bereits bei der Einstellung eines Auszubildenden ein ent-
scheidendes Kriterium. Ulrich Bogun, Referatsleiter Berufliche
Bildung bei der IHK Chemnitz, hat die Erfahrung gemacht,
dass Unternehmen {ber schlechte Schulnoten eher hinwegse-
hen als iiber mangelnde Umgangsformen. ,Fehlende fachliche
Qualifikation kriegt man meist noch hin, in der Berufsschule
oder durch Nachhilfe im Unternehmen. Das ist bei den Sozial-
kompetenzen etwas anders®, sagt Bogun. Eine gewisse Grund-
ausstattung an Leistungsbereitschaft sollte schon vorhanden
sein, auf die der Arbeitgeber aufbauen kann. Was die meisten
auch tun. Sabine Bleumortier, Trainerin und Ausbildungsex-
pertin aus Miinchen, kennt viele Unternehmen, die mit ihren
Auszubildenden an den Umgangsformen arbeiten: ,,Das ist ein
zentrales Thema.“

Personlicher Zugang. Der Ansatz dabei ist sehr lebensnah:
Vieles lernt man, indem man es tut. Méglichkeiten gibt es vie-
le: die Griindung einer Juniorfirma durch die Nachwuchskraf-
te, die Organisation eines Messestandes oder das einwéchige
Praktilum in einem Pflegeheim. Eine Voraussetzung ist tiberall
gleich: ,Jemand muss die Auszubildenden unterstiitzen und
ihnen Tipps geben’, rit Bleumortier.

Tipps zum
Kunde ng esprach
[ ¢ Tramerm und Ausbildungs- -
expertm aus Munchen hat einige Tipps zusam-

mengestellt, wie sich Kundengesprache vorberei-
ten lassen.
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