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Position 3: Serie 5 HKB D
Interagieren im Betrieb und in der Branche mundlich

Erfolgskritische Situation «Ungeduldiger Mitarbeiter»

Ausgangssituation
Sie arbeiten heute an der Kasse lhres Lehrbetriebs mit dem erfahrensten Mitarbeiter. Es ist Sams-
tagmorgen und der Laden ist voll mit Kunden.

Sie scannen die Waren etwas langsamer ein, da Sie noch etwas unsicher im Umgang mit dem
neuen Kassensystem sind. Der langjahrige Mitarbeiter wird zunehmend ungeduldig, da die Warte-
schlange immer langer wird, und beschimpft Sie vor den Kunden.

Aufgabe

Beschreiben Sie lhr Vorgehen mit drei notwendigen Massnahmen, die Sie in dieser Situation er-
greifen. Beachten Sie dabei die praxisnahe Reihenfolge, d.h. wie reagieren Sie unmittelbar, nach
dem Vorfall und in Zukunft.

Begriinden Sie bei jeder Massnahme ausfihrlich, warum Sie diese ergreifen und deren Reihen-
folge.

Verwenden Sie dazu vollstandige standardsprachliche Satze.
Beurteilung

Ihre Leistung wird nach folgenden Leitfragen bewertet:
— Schildert der/die Lernende ein plausibles Vorgehen in der beschriebenen Situation?

— Begrindet der/die Lernende das Vorgehen korrekt?

Zeitrahmen

5 Minuten Vorbereitung

5 Minuten Prifung

Sperrfrist: Diese Priifungsaufgaben diirfen vor dem 31.12.2025 nicht zu Ubungszwecken
verwendet werden.
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Musterlésung

Erfolgskritische Situation «Ungeduldiger Mitarbeiter»

Reihen-
folge
(optional)

Massnahme

Begriindung

1.

Umgehende Reaktion

Sie bewahren Ruhe und lassen sich
nicht provozieren. Sie atmen tief durch
und entschuldigen sich hoflich bei den
wartenden Kunden fir die Verzoge-
rung. Auf die Beschimpfung des Mitar-
beiters reagieren sie nicht und bitten
ihn um ein Gespréch zu einem spate-
ren Zeitpunkt.

Sie konzentrieren sich weiter auf ihre Auf-
gabe und versuchen, etwas schneller zu
arbeiten, ohne dabei Fehler zu machen,
um die Warteschlange an der Kasse zu
verringern. Mit der Bitte nach einem Ge-
sprach signalisieren sie ihrem Mitarbei-
ter, dass sie seine Befindlichkeit erkannt
haben und dies klaren wollen.

Sie bewahren Ruhe und atmen tief durch.
Tiefes Durchatmen hilft, die eigenen
Emotionen zu regulieren.

Sie achten auf ihre Korpersprache. Sie
halten ihre Arme offen und wenden sich
ihrem Gegenuber positiv und nickend zu.

Nach dem Vorfall

Sie sprechen den Mitarbeiter unter vier
Augen an, sobald es ruhiger wird.

Sie erklaren ihm respektvoll mit einer
ICH-Botschaft, dass sein Verhalten un-
angemessen gewesen ist und Sie sich
dadurch unwohl und vor den Kunden
blossgestellt gefuhlt haben.

Sie bitten ihn um konstruktives Feed-
back und konkrete Unterstiitzung beim
Erlernen des neuen Kassensystems.

Die eigene Betroffenheit wird kommuni-
ziert. Die ICH-Botschaft unter vier Augen
bewirkt, dass sie ihre Gefuhlslage kund-
tun. Durch die Bitte nach einem konstruk-
tiven Feedback merkt der langjéahrige Mit-
arbeiter, dass sie noch Unterstiitzung
brauchen und sich verbessern wollen.
Schlussendlich erhalten sie die von Ihnen
gewunschte Unterstiutzung beim Erler-
nen des neuen Kassensystems.

Sie stellen Fragen. Fragen wie "Wie kdn-
nen wir das Problem l6sen?" lenken das
Gesprach in eine konstruktive Richtung.

Sie verwenden "ICH-Botschaften". Sie
sagen zum Beispiel "Mir scheint, als
ob..." anstatt "Du machst...".

Sie horen aktiv zu und unterbrechen nicht
und zeigen damit, dass sie verstehen
wollen.

Sie verzichten auch darauf, auf ihrem
Recht zu beharren, sondern zeigen sich
kompromissbereit.

Langfristig

Durch die offene Kommunikation mit ih-
rem Berufsbildner zeigen sie Bereitschaft
an sich zu arbeiten und sich stetig zu
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Sie sprechen mit ihrem Berufsbildner
oder Vorgesetzten Uber den Vorfall
und bitten um zusétzliches Training am
Kassensystem.

Sie schlagen vor, dass erfahrene Mit-
arbeiter in Zukunft geduldig und aus-
fuhrlich Lernende einarbeiten.

Sie zeigen Bereitschaft weiter an ihrer
Geschwindigkeit und Genauigkeit an
der Kasse zu arbeiten.

verbessern. Fehler und Lernphasen sind
normal. Bleiben sie professionell und nut-
zen sie die Situation als Chance, um zu
wachsen und sich zu verbessern.

Sie reflektieren die Situation, um &hnliche
Konflikte in Zukunft zu vermeiden. Auch
signalisieren sie Bereitschaft zum Ver-
standnis, auch wenn sie im Moment emo-
tional aufgewdhlt sind.

Sie erwagen sich in Zukunft bewusst auf
solche Situationen einzustellen, indem
Sie sich auf diese Situationen vorbereiten
und ihre Reaktionen trainieren, beson-
ders wenn sie haufig mit herausfordern-
den Situationen konfrontiert sind.
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