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Die Beschäftigten in den Krankenhäusern, in der Pflege und in den sozialen Einrichtungen 
leisten tagtäglich Großartiges. Ihre Arbeit verdient nicht nur gesellschaftliche Anerkennung, 
sondern auch Respekt und Wertschätzung. Und es ist ein Zeichen der Wertschätzung, wenn 
sich Führungskräfte für ihre Mitarbeiter/-innen Zeit nehmen, um über deren Anliegen, Ziele 
und persönliche Weiterentwicklung zu sprechen. Dadurch wird die Motivation von Mitar-
beitern/-innen erhalten bzw. auch gesteigert. Ein Mitarbeitergespräch bietet den Rahmen,  
die eigene Arbeit mitgestalten zu können, und stärkt die Beziehung von Vorgesetzten und 
Beschäftigten. 

Das Mitarbeitergespräch schafft Platz für Feedback und ermöglicht die Planung des kommen-
den Arbeitsjahrs. Führungskraft und Mitarbeiter/-in vereinbaren verbindliche Ziele, planen 
die nächsten Entwicklungsschritte und legen dabei ein Augenmerk auf die individuellen 
Stärken und Potenziale. Doch das Mitarbeitergespräch darf nicht mit alltäglichen Gesprächen 
verwechselt werden. 

Die vorliegende Broschüre informiert über das Mitarbeitergespräch, die Vorbereitung dafür 
und wie ein Gespräch im besten Fall durchgeführt sollte, um sowohl Führungskräften als 
auch Mitarbeitern/-innen eine respektvolle Kommunikation miteinander zu ermöglichen.

Dr. Johann Kalliauer
AK-Präsident

Dr. Josef Moser, MBA
AK-Direktor

Dr. Johann Kalliauer
AK-PRÄSIDENT

Dr. Josef Moser, MBA
AK-DIREKTOR

KOMMUNIKATION IST DAS A UND O – 
AUCH ZWISCHEN FÜHRUNGSKRÄFTEN 
UND MITARBEITERN/-INNEN
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Worin besteht der Unterschied zu  
einem herkömmlichen Gespräch?

Das MAG ersetzt keine anlassbezogenen Ein-
zelgespräche im Arbeitsalltag und keine Team- 
besprechungen. Diese handeln vor allem vom 
aktuellen Geschehen. Das MAG bietet hin-
gegen eine periodisch stattfindende „Auszeit 
aus dem Alltagsgeschehen“.

Die wesentlichen Unterschiede sind:

 vereinbarter Termin und von beiden reser-
vierte Zeitspanne von einer bis drei Stun-
den (kein „Tür-und-Angel-Gespräch“)

 schriftliche Vorbereitung beider Gesprächs-
partner/-innen anhand festgelegter Fragen

 Inhalte mit längerfristiger Zeitperspektive 
(z.B. was kommt im nächsten Jahr auf uns 
zu, was müssen wir angehen), berufliche 
Entwicklung der Mitarbeiter/-innen, Ver-
einbarung von Aufgaben und Zielen

 gemeinsam erarbeitete Gesprächsergebnisse, 
die schriftlich festgehalten werden

Was ist ein „Mitarbeitergespräch“?

Das Mitarbeitergespräch (MAG) ist ein Ge-
spräch zwischen Vorgesetzten und Mitarbei-
tern/-innen. Es ist aber mehr als reine Alltags-
kommunikation und unterscheidet sich von 
einer spontanen Unterhaltung.

Das Mitarbeitergespräch …

 findet regelmäßig statt
 findet entweder an einem geplanten 

 Termin oder anlassbezogen statt
 wird von der/dem direkten Vorgesetzten 
geführt

 ist ein Vier-Augen-Gespräch
 hat immer ein bestimmtes Ziel
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Wozu braucht man ein MAG?

Das MAG stellt einen Zeitrahmen zur Verfü-
gung, um positive Ergebnisse und Entwick-
lungen bzw. aufgestaute Spannungen und 
Probleme zwischen den Gesprächspartnern/ 
-innen in einem ruhigen Rahmen anzuspre-

chen. Das MAG ist damit auch die Chance 
für eine Veränderung der Arbeitsbeziehun-
gen und hat eine positive Wirkung auf die 
Beziehung zwischen Führungskräften und 
Mitarbeitern/-innen.

Es gelten zwei Prinzipien:

 Nur Themen, die die beiden Gesprächs-
partner/-innen betreffen, sind Inhalt des 
Mitarbeitergesprächs.

 Alle besprochenen Themen bleiben bei 
den Gesprächspartnern/-innen und 
werden nicht weitererzählt. 

 Ausnahmen sind die Weiterleitung 
vereinbarter Weiterbildungsmaßnah-
men und wenn Querabstimmungen 
zwischen den Zielen verschiedener 
Unternehmensbereiche vereinbart 

 sind.

Was ist NICHT Ziel eines MAGs?

Das MAG ersetzt nicht die laufende Rück-
meldung über Arbeitsergebnisse und die Be-
arbeitung anstehender Probleme und Kon-
flikte. 

Auch Konflikte mit nicht anwesenden Perso-
nen gehören nicht in ein Mitarbeitergespräch, 
sondern nur Themen, die die beiden Ge-
sprächspartner/-innen betreffen.

Mit wem soll ein MAG geführt werden?

Häufig glauben Führungskräfte, dass MAG 
nur im Führungskräftebereich oder für hoch 
qualifizierte Mitarbeiter/-innen sinnvoll sind. 
Gerade weniger qualifizierte Mitarbeiter/-in-
nen erleben das MAG aber häufig als Zeichen 
von Aufmerksamkeit und Wertschätzung. Es 
muss aber mit Sicherheit anders geführt wer-
den als auf der Führungsebene.

 Auf den unteren Ebenen sind die MAG 
weniger an Zielen und der Analyse von 
Leistungen orientiert. Es steht eher der Aus- 
tausch über wechselseitige Erwartungen 
im Vordergrund.

 Auf den Führungsebenen steht grundsätz-
lich eher der Leistungsaspekt im Vorder-
grund.

Wer führt mit wem ein MAG?

Jede Mitarbeiterin/Jeder Mitarbeiter führt das 
Gespräch mit der unmittelbaren Führungs-
kraft. Von Ausnahmen abgesehen sollte eine 
Führungskraft nicht mehr als zehn Gespräche 
zu führen haben.

Empfehlenswert ist, wenn die Heimleiterin/
der Heimleiter z.B. das Gespräch mit der Pfle-

gedienstleitung, der Küchenleitung und dem 
Verwaltungspersonal führt. Die Pflegedienst-
leitung führt die Gespräche mit ihren Wohn-
bereichsleitungen. Diese wiederum sprechen 
mit ihren Mitarbeitern/-innen. Keinesfalls 
sollte die Pflegedienstleitung die Gespräche 
mit allen Mitarbeitern/-innen in der Betreu-
ung und Pflege führen! 
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Wann werden die MAG geführt?

Je nach Zielsetzung der MAG kann die zeitli-
che Gestaltung der Gespräche variieren.

Beispiele, wie die Planung in verschiedenen 
Alten- und Pflegeheimen geregelt ist:

 MAG werden im Monat des Geburtstags 
der Mitarbeiter/-in geführt.

 In jedem Monat werden zwei bis fünf Ge-
spräche geführt.

 Alle Mitarbeiter/-innen sollen einmal pro 
Jahr ein Mitarbeitergespräch haben.

Soll über die Mitarbeitergespräche ein Min-
destmaß an Planung und Koordination von 
Aktivitäten erfolgen, so empfiehlt sich eine 
klare zeitliche Regelung innerhalb eines Ka-
lenderjahres. 
Die folgende Tabelle gibt ein Beispiel, wie die 
Planung aussehen könnte:

Zeitraum Gespräche

Jänner Träger – Heimleitung

Bis Ende Februar Heimleitung – Pflegedienstleitung
Heimleitung – Hauswirtschaftsleitung

Bis Ende März
Heimleitung – Mitarbeiter/-innen (Verwaltung und techn. Personal)
Pflegedienstleitung – Wohnbereichsleitungen
Pflegedienstleitung – DGKPs

Bis Ende Mai Wohnbereichsleitungen – Mitarbeiter/-innen
Hauswirtschaftsleitung – unterstellte Mitarbeiter/-innen

August, Sept., Okt. Zwischenchecks

Welchen Zweck kann ein Mitarbeitergespräch haben?

Kündigungs-
gespräch

Ziel vereinbaren

Förderung
Mitarbeiter/-innen

Fehlzeiten-
gesprächFertigkeiten

weitergeben
Kompetenz-
übertragung

Anerkennung
ausdrücken Rückkehr-

gespräch
Abgangs-
gespräch

Vorstellungs-
gespräch

Aufgaben
besprechen

Jahresgespräch

Beurteilung 
besprechen

ins Team
einführen Kritik 

äußern

Abmahnung

bei persönlichen 
Problemen 

unterstützen
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6          ARBEITERKAMMER OBERÖSTERREICH

Was könnten Ziele eines Mitarbeitergesprächs sein?

Die Ziele können in unterschiedliche Bereiche unterteilt werden:

Ziel Beschreibung Beispiele

Standardziele • typische Aufgaben der Mitarbeiter/-innen
• Aufgaben präzisieren
• Verantwortung an Mitarbeiter/-innen 

delegieren
• Ziele, die für den Erfolg wichtig sind

• Der Eingangsbereich soll eigenverant-
wortlich alle zwei Monate umgestaltet 
und neu dekoriert werden. Dafür gibt  
es ein Jahresbudget von z.B. 400 Euro.

Innovationsziele • Arbeitsaufgaben, Abläufe, Verände- 
rungen, die bisher nicht zu den laufenden 
Aufgaben der Mitarbeiter/-innen gehört 
haben.

• Bis Jahresende ist die Dokumentation  
auf das neue System umgestellt und die 
zuständigen Mitarbeiter/-innen sind in 
der Lage, ausschließlich in diesem 
System zu dokumentieren.

Persönliche 
Entwicklungsziele

• Weiterentwicklung der Mitarbeiter/-innen 
durch Seminare oder internen Erfahrungs-
austausch

• Voraussetzung für die Erfüllung der 
Standard- und Innovationsziele

• Mitarbeiter/-in A absolviert eine Ausbil-
dung in Aromatherapie und gibt dieses 
Wissen bis Jahresende an alle Kollegen/ 
-innen ihres Wohnbereichs weiter

Verhaltensziele • persönliches Verhalten der Mitarbeiterin/
des Mitarbeiters

• Kommunikation und Zusammenarbeit mit 
den Kollegen/-innen bzw. mit der Füh-
rungskraft

• Den Austausch mit den Angehörigen 
aktivieren, sodass ein besseres wechsel-
seitiges Verständnis zwischen Personal 
und Angehörigen entsteht

Wie wird ein Ziel formuliert?

Ziele sollen so eindeutig formuliert werden, 
dass für die Führungskraft und die Mitar- 
beiter/-innen klar ist, was damit gemeint ist. 
Grundsätzlich sollten gut formulierte Ziele 
Aussagen zu folgenden Punkten machen:

 WAS soll konkret erreicht sein (nicht: 
getan werden!)? – Zielinhalt

 WIE VIEL soll erreicht sein?/WIE GUT 
soll das Ziel erreicht sein? Anhand wel-
cher Kriterien werden wir feststellen, ob 
das Ziel erreicht ist? – Zielausmaß

 BIS WANN soll das Ziel erreicht sein? – 
Zeitbezug
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DAS MITARBEITERGESPRÄCH IN DER PFLEGE UND BETREUUNG          7

Welche Arten von Mitarbeitergesprächen gibt es?

Es gibt zwei Arten von Mitarbeitergesprächen: 
anlassbezogene und institutionalisierte Ge-
spräche.

 Die anlassbezogenen Mitarbeitergespräche 
stehen in einem direkten Zusammenhang 
mit einem aktuellen Ereignis und können 

entweder von der Mitarbeiterin/dem Mit-
arbeiter oder von der Führungskraft initi-
iert werden. 

 Bei den institutionalisierten (regelmäßigen) 
Mitarbeitergesprächen wird ein bestimm-
ter vergangener Zeitraum betrachtet. Meis-
tens finden diese einmal im Jahr statt.

Anlassbezogen Institutionalisiert

Einführungsgespräch Zielvereinbarungsgespräche

Konfliktgespräch Ziel- und Arbeitsüberprüfung

Kritikgespräch Fördergespräche

Anerkennungsgespräch Personalentwicklungsgespräche

Unterweisungs- und Coachinggespräch Beurteilungsgespräche

Abmahnungsgespräch Jahresmitarbeitergespräche

Kündigungsgespräch

Feedbackgespräch

Rückkehr- und Fehlzeitengespräch

Delegationsgespräch

Austrittsgespräch

Welche Anlässe können zu einem Gespräch führen?

 Fehlverhalten (z.B. ständiges Zuspätkom-
men, Aufgaben werden liegen gelassen)

 Bestimmungen werden nicht eingehalten 
(z.B. Missachtung von Hygienestandards, 
Missachtung des Datenschutzes)

 Organisatorische Umstrukturierungen 

 Schlechte/herausragende Leistungen
 Akut auftretende Konfliktsituation (z.B. mit 
anderen Teammitgliedern)

 Häufige bzw. längere krankheitsbedingte 
Fehlzeiten

Welche Vorurteile bestehen gegen das MAG?

rituelles
Prügeln

Einweg-
beurteilung

Gelegenheit
für Schuld-

zuweisungen

Kaffee-
plausch

Befehls-
ausgabe

gemeinsames
Jammern

Gelegenheit,
es sich einmal
„richtig rein-

zusagen“

Gespräch
über

Dritte
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Was sind häufig geäußerte Bedenken und Missverständnisse?

Wie kann ein MAG erfolgreich sein?

Was vielen vielleicht als „aufgesetzt“ erscheint, 
sind wichtige Erfolgsvoraussetzungen von 
MAG: Die vorherige Ankündigung, der klar 
definierte Rahmen und die Möglichkeit für 

beide Gesprächspartner/-innen, sich gründlich 
vorzubereiten. Das alles bietet sowohl der 
Führungskraft als auch den Mitarbeitern/-in-
nen die Chance, alles Wichtige einzubringen.

Wie wird ein MAG verbindlich?

Tatsächlich erleben die Gesprächspartner/-in-
nen manchmal, dass sich nach dem Gespräch 
nichts geändert hat. Hier stellt sich die Frage, 
wie man Verbindlichkeit schaffen kann. 

Verbindlichkeit wird unterstützt …

 durch klare Ziele und eine sorgfältige 
Überprüfung beim nächsten MAG,

 durch ein schriftliches Protokoll über die 
getroffenen Vereinbarungen,

 durch einen „Zwischencheck“ zur Über-
prüfung, „ob die Mitarbeiter/-innen gut 
auf dem Weg sind“ oder Unterstützung 
benötigen,

 durch Vereinbarungen, die wirklich für 
den Erfolg des Hauses relevant sind

 durch eine gute Vorbereitung. Führen 
Sie z.B. niemals ein Gespräch mit einer 
Person, die nicht vorbereitet ist!

„Wozu brauchen 
wir das? Wir 

reden ja eh jeden 
Tag miteinan-

der.“

„Wir stimmen 
uns ja eh immer 
ab, wenn etwas 

ansteht.“
„Wir haben  

ja eh wöchent-
liche Bespre-
chungen…“

„Die wollen uns ja nur 
aushorchen – wer weiß, 

was mit den Ergebnissen 
passiert.“

„Das ist so ein aufge- 
setztes Gespräch; in 

Wirklichkeit ändert sich 
ja sowieso nichts.“

„Was soll ich mit einer Hilfs-
kraft besprechen und verein- 

baren? Der ist ja eh vorgegeben, 
was sie zu tun hat.“

„Wenn es Probleme und 
Konflikte gibt, will ich nicht 

auf mein nächstes Mit- 
arbeitergespräch warten.“„Wenn meiner Chefin 

etwas nicht passt, soll sie mir 
das gleich sagen; da warte ich 

nicht auf das Mitarbeiter-
gespräch.“
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Wie sieht die Vorbereitung für ein MAG aus?

Die Vorbereitung ist ein wichtiger Teil des 
Mitarbeitergesprächs und darf nicht unter-
schätzt werden. Es reicht nicht aus, ein paar 
Gesprächsthemen im Kopf zu haben und auf 
die Fähigkeit zur Improvisation zu vertrauen.
Durch die Vorbereitung soll sichergestellt 

werden, dass das Gespräch weder zu lange 
noch zu kurz dauert und die vorher festgeleg-
ten Ziele auch wirklich erreicht werden. Das 
Ergebnis des Gesprächs soll für beide Perso-
nen akzeptabel sein.

Vorbereitung ✔ ✔

Termin Ort (Raum gebucht?)

Ausreichend Zeit Information Mitarbeiter/-in

Störungen ausgeschlossen Raum vorbereitet

Unterlagen vorbereitet Benötigte Hilfsmittel vorhanden

Faire Sitzverhältnisse Bewirtung (Wasserkrug, Gläser)

2) Ziel und Inhalt des Gesprächs
Das Mitarbeitergespräch verfolgt ein bestimm- 
tes Ziel, das damit erreicht werden soll. Es ist 
wichtig, dass das Ziel für beide Gesprächs- 

teilnehmer/-innen klar ist, da so leichter über-
prüft werden kann, ob es erreicht wurde.  
Die folgende Checkliste zeigt die wichtigsten 
Punkte für die inhaltliche Vorbereitung:

Vorbereitung ✔ ✔

Thema, Anlass Ausreichend Informationen

Sonstige Themen notiert Gesprächsziel

Weitere Ziele Argumente für das Ziel

Auf Einwände vorbereitet Gliederung Gespräch vorbereitet

1) Organisatorische Vorbereitung
In einem ersten Schritt muss die Person zu 
einem Gespräch eingeladen werden. Das kann 
entweder schriftlich oder mündlich erfolgen 
und sollte in jedem Fall rechtzeitig durchge-
führt werden, damit sich beide gut vorbereiten 
können. Die Einladung sollte den Zeitpunkt, 
den Ort und das Ziel des Gesprächs beinhal-
ten. Dabei sind der Ort und der Termin so zu 
wählen, dass das eigentliche Gespräch ohne 
Störungen durchgeführt werden kann. 

 Dauer: Es gibt keine Richtlinie, wie lange 
ein Mitarbeitergespräch dauern soll. Das 
ist abhängig vom jeweiligen Ziel des Ge-
sprächs.

 Ort: Büro Führungskraft, Büro Mitar- 
beiter/-in, Besprechungsraum …

Die folgende Checkliste zeigt die wichtigsten 
Aspekte für die organisatorische Vorberei-
tung:
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10          ARBEITERKAMMER OBERÖSTERREICH

4) Vorbereitung: Mitarbeiter/-in 
Für ein gutes Mitarbeitergespräch müssen 
sich beide Gesprächspartner/-innen gut vor-
bereiten. Es reicht also nicht aus, wenn sich 
die Führungskraft gut vorbereitet, auch die 

Mitarbeiterin/der Mitarbeiter sollte sich ent-
sprechend vorbereiten. 

Durch den folgenden Fragenkatalog kann dies 
unterstützt werden:

Aufgaben/Bewertung Ziele für das nächste Jahr

Hauptaufgaben im  
vergangenen Jahr?

Ziele für die persönliche Entwicklung  
und Maßnahmen, diese zu erreichen?

Zusätzliche/neue Aufgaben im  
vergangenen Jahr?

Inwiefern wird sich der Aufgabenbereich  
im kommenden Jahr ändern?

Gut erledigte Aufgaben  
und Gründe dafür?

Wo sollen Schwerpunkte gesetzt werden  
und Gründe dafür?

Weniger gut erledigte Aufgaben  
und Gründe dafür? Erwartungen/Sonstiges

Welche Aufgaben machen Spaß  
nd welche eher nicht?

Erwartungen an die  
Führungskraft?

Leistungen/Zufriedenheit Über was soll sonst noch  
gesprochen werden?

Was hat geholfen, gute Leistungen zu 
erzielen?
Was hat daran gehindert, gute Leistungen 
zu erzielen?

Was fördert die Zufriedenheit?

Was erzeugt Frust?

3) Vorbereitung: Führungskraft 
Ein Gespräch kann nicht rein auf der sach- 
lichen Ebene ablaufen, da es sich bei den 
Gesprächsteilnehmern/-innen um zwei Men-
schen handelt. Je besser das Verhältnis zwi-

schen den beiden Personen ist, desto eher ist 
ein sachliches Gespräch möglich. Die folgende 
Checkliste zeigt die wichtigsten Punkte für die 
Vorbereitung auf die Gesprächspartnerin/den 
Gesprächspartner:

Vorbereitung ✔ ✔

Einstellung zu Mitarbeiter/-in Beziehung zueinander

Verlauf früherer Gespräche Informationen über Mitarbeiter/-in

Ziele/Motive von Mitarbeiter/-in Gesprächstaktik von Mitarbeiter/-in

Bedürfnisse von Mitarbeiter/-in Mögliche Zustimmung/Einwände
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Was muss bei einem Mitarbeitergespräch auf jeden Fall beachtet werden?

Es gibt sechs „goldene“ Regeln für ein erfolgreiches Mitarbeitergespräch:

1.) Jede/-r soll gewinnen
Am Ende eines Gesprächs sollte eine soge-
nannte Win-Win-Situation entstehen. Beide 
Gesprächspartner/-innen sollen das Gefühl 
haben, zumindest einen kleinen Erfolg erzielt 
zu haben. Beide Teilnehmer/-innen sollten 
am Ende ihren Bedürfnissen ein Stückchen 
nähergekommen sein, sodass kein Frust ent-
steht.

2.) Gegenseitige Wertschätzung
Im Laufe eines Gesprächs kann es passieren, 
dass die Gesprächspartner/-innen eine unter-
schiedliche Meinung zu etwas haben. Trotz-
dem muss das Gegenüber mit Respekt und 
Wertschätzung behandelt werden. Es ist 
wichtig zu versuchen, Meinung bzw. Bedürf-
nisse des Gegenübers nachzuvollziehen, um 
so gemeinsame Lösungen zu finden.

3.) Überzeugung und Glaubwürdigkeit
Die Mitarbeiterin/Der Mitarbeiter muss von 
den Absichten der Führungskraft überzeugt 
sein. Nur dann kann ein Mitarbeitergespräch 
erfolgreich sein. Um die Glaubwürdigkeit zu 
erhöhen, muss das Gespräch offen und ehr-
lich ablaufen sowie durch fachliche Kompe-
tenz überzeugen.

4.) Kein Zeitdruck
Es muss ausreichend Zeit für die Anliegen 
beider Gesprächspartner/-innen vorhanden 
sein. Störungen sollten vermieden werden, 
damit die Aufmerksamkeit zur Gänze auf das 
Gespräch gerichtet sein kann. Der Gesprächs-
partnerin/Dem Gesprächspartner kann durch 
gewisse Dinge (un)bewusst Zeitdruck ver-
mittelt werden. Diese Fehler sollten daher 
vermieden werden:

 Häufig auf die Uhr sehen
 Mit den Fingern auf dem Tisch trom-
meln

 Auf einem Stück Papier herumkritzeln
 Unterlagen zusammenräumen
 Gedanken des Gegenübers in Gedanken 
vollenden

 Häufig ins Wort fallen bzw. unterbre-
chen

 Unruhig auf dem Sessel sitzen

5.) Ich- statt Du-Botschaften
Du-Botschaften vermitteln häufig einen ne-
gativen Eindruck auf die Gesprächspartnerin/
den Gesprächspartner. Dadurch werden (un)
bewusst wertende Urteile ausgedrückt und es 
entsteht ein Machtgefälle. Werden stattdessen 

Jede/-r soll 
gewinnen

Gegenseitige
Wert-

schätzung Ich- statt 
Du-Botschaften

Überzeugung 
und Glaub-
würdigkeit Auf Sachebene 

bleiben

Kein 
Zeitdruck
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12          ARBEITERKAMMER OBERÖSTERREICH

Ich-Botschaften verwendet, werden keine 
Absichten unterstellt und es erfolgt lediglich 
eine Mitteilung über die eigene Sichtweise. 
Ein Beispiel:

 Du-Botschaft: „Du arbeitest in unserem 
Team nicht richtig mit.“

 Ich-Botschaft: „Ich wünsche mir von dir 
eine stärkere Zusammenarbeit in unserem 
Team.“ 

6.) Auf Sachebene bleiben
Wenn ein Gespräch recht emotional gewor-
den ist oder immer wieder dieselben Argu-
mente vorgebracht werden, findet dieses nicht 
mehr auf der Sachebene statt. Um das Ge-
spräch auf die Sachebene zurückzuführen, 
sollte dies direkt angesprochen werden: „Ich 
habe das Gefühl, dass wir immer wieder über die-
selben Argumente sprechen. Versuchen wir doch 
nun, gemeinsam eine Lösung zu finden.“

Wann entstehen Missverständnisse?

Die größte Schwierigkeit bei der Kommunika-
tion ist, dass die Nachricht bei der Empfänge-
rin/dem Empfänger so verstanden wird, wie es 
die Senderin/der Sender gemeint hat. Ist dies 
nicht der Fall, entstehen Missverständnisse.  
Einige Beispiele:

Person A
 verwendet ein Fremdwort, das Person B 
nicht kennt

 drückt sich nicht klar aus und Person B 
kann dem nicht folgen

 verwendet ein Wort, das mehrere Bedeu-
tungen hat

 setzt Informationen voraus, die Person B 
nicht hat

Was kann ein Gespräch stören?

Es gibt sogenannte „Killerphrasen“, die ein 
gutes Gespräch schnell (zer)stören. Dabei wird 
entweder das Gespräch unterbrochen oder 
das, was gesagt wurde, herabgewürdigt. Da-
durch wird eine stressige Situation für alle 
Gesprächsteilnehmer/-innen erzeugt. Fol-
gende Sätze gelten als Killerphrasen:

 Die Diskussion wird abgebrochen.
 „Was sollen wir da noch machen?“

 Eine Person wird eingeschüchtert. 
 „Naja, so schaffen Sie das bestimmt nicht.“

 Die Entscheidungsfindung wird verzö-
gert. 

 „Das hat schon einmal nicht geklappt, wir 
haben Wichtigeres zu tun.“

 Person A greift Person B persönlich an.
 „Haben Sie so einen Fall überhaupt schon 

einmal gesehen oder warum reden Sie mit?“
 Person A signalisiert Überlegenheit.

 „Ich bin schon viel länger hier und habe 
dementsprechend viel mehr Erfahrung als 
Sie.“

 Mögliche Veränderungen sollen verhin-
dert werden.

 „Bei uns ist das immer schon so gewesen, 
und das wird sich auch in Zukunft nicht än-
dern.“
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Wie kann mit schwierigen Situationen in einem Gespräch umgegangen werden?

Um Störungen durch Killerphrasen zu ver-
meiden, ist es wichtig, diese zu erkennen. Nur 
dann kann passend darauf reagiert werden. 

Folgende Beispiele zeigen, wie mit solchen 
Phrasen umgegangen werden kann, damit das 
Gespräch weitergehen kann.

„Das wird doch nie etwas!“ „Was sagen denn die anderen dazu?“

„Dafür fehlt uns aber echt 
die Zeit.“

„Danke für den Hinweis, den Zeit- 
plan besprechen wir das nächste Mal."

„Was soll uns denn das 
bringen“

„Vielen Dank für den Einwand. Worauf 
genau möchten Sie hinweisen?“

„Das hat doch schon ein- 
mal nicht funktioniert!“

„Was müsste denn dieses Mal anders 
sein, damit es funktioniert?“

„Um das geht es doch jetzt 
nicht.“

„Ich formuliere es noch einmal ein 
wenig anders.“

„Sie haben doch keine 
Ahnung!“

„Versuchen Sie, mich mit Ihrer Aussage 
zu beleidigen?“

Die Meinung der anderen 
einholen.

Den Einwand in die eigene 
Argumentation einbeziehen.

Den Einwand positiv würdigen 
und nachfragen.

Nicht provozieren lassen und 
fragen, warum dies gesagt wurde. 

Nicht provozieren lassen und 
sachlich antworten.

Nicht provozieren lassen und 
fragen, warum dies gesagt wurde. 

Für eine gute Vorbereitung sollte sich die  
Person, die das Gespräch leiten wird, vorab 
ein paar Gedanken zu folgenden Punkten 
machen:

 Wer nimmt an dem Gespräch teil?
 Was ist seit dem letzten Gespräch gut 
gelaufen?

 Was ist das Ziel des Gesprächs?
 Was soll auf jeden Fall besprochen werden?
 Welche Entscheidung muss getroffen 
werden?

 Gibt es Fragen, zu denen eine Antwort 
gefunden werden soll?

 Wie lange soll das Gespräch dauern? 
 Wie soll das Gespräch ablaufen?
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Tipps für ein gutes Gespräch:

Gesprächsumfeld Gesprächsführung

Vertrauensvolle, sichere Umgebung Das Gesagte ernst nehmen und  
nicht verharmlosen

Keine Unterbrechungen bzw. Störungen Ausreden lassen 

Ausreichend Zeit nehmen Kein Verhör führen

Pausen anbieten und einplanen Vorwurfsfreie Kommunikation

Protokoll bzw. Dokumentation des Gesprächs 
(Gesprächsteilnehmer/-in informieren)

Fragen sensibel stellen und  
„Warum-Fragen“ vermeiden

Persönliche und telefonische Erreichbarkeit 
signalisieren Keine Bewertung durchführen

Weitere Unterstützungsmöglichkeiten  
besprechen Aktiv zuhören

Gut vorbereitet sein Echtes Interesse zeigen

Was soll bei einem Mitarbeitergespräch protokolliert werden?

Je nach Inhalt und Zweck des Gesprächs 
empfiehlt es sich, ein Protokoll anzufertigen. 
Dadurch soll unter anderem festgehalten 
werden, dass alle Mitarbeiter/-innen gleichbe-
handelt wurden und es zu keiner Benachteili-
gung gekommen ist. 

Folgendes Formular kann als grobe Vorlage 
für die Protokollierung eines Mitarbeiterge-
sprächs verwendet werden. Je nach Anlass 
bzw. Zweck des Gesprächs muss dieses je-
doch individuell angepasst werden
 

Gesprächsprotokoll

Termin

Dauer des Gesprächs

Führungskraft (Name, Funktion)

Mitarbeiter/-in (Name, Funktion)

Weitere Gesprächsteilnehmer/-innen  
(z.B. Protokollant/-in)

Anlass und Ziel des Gesprächs

Problem/Anlass
• Sichtweise Mitarbeiter/-in
• Sichtweise Führungskraft
• Unterschiede
Lösungsvorschläge 
• Mitarbeiter/-in
• Führungskraft
• Gemeinsamkeiten/möglicher Kompromiss

Vereinbartes Ergebnis

Unterschriften

Vorgesetze/-r                                            Mitarbeiter/-in                                            Protokollant/-in
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 Für die Durchführung von Mitarbeiterge-
sprächen muss ausreichend Zeit verfügbar 
sein. Damit alle Beteiligten sich diese Zeit 
auch nehmen können, muss genügend Per- 
sonal vorhanden sein. Derzeit herrscht je-
doch im Gesundheits- und Pflegebereich 
ein Personalmangel. Es braucht daher zeit-
gemäße Personalbedarfsberechnungsmo-
delle, die die Durchführung von Mitarbei-
tergesprächen ermöglichen. 

 Das Mitarbeitergespräch darf nicht auf-
grund von Zeit- und Personalmangel abge-
sagt werden. Bei einer Verschiebung sollte 
dieses so zeitnah wie möglich durchgeführt 
werden. 

 Es braucht genügend Zeit für die Vor- und 
Nachbereitung eines Mitarbeitergesprächs, 
denn diese ist beinahe ebenso wichtig wie 
die Durchführung des Gesprächs selbst. 

 In der Aus- und Weiterbildung von Füh-
rungskräften muss dem Thema Kommuni-
kation entsprechend Zeit gewidmet wer-

den. Diese sollten entsprechende Kennt- 
nisse in der Gesprächsführung und Kon-
fliktlösung aufweisen. 

 Ein besonderes Augenmerk muss auf die 
Kompetenzen und Fähigkeiten der Mitar-
beiter/-innen gelegt werden. Die vereinbar-
ten und verbindlichen Ziele müssen auf 
diese abgestimmt werden. 

 Die Vereinbarungen, die im Rahmen eines 
Mitarbeitergesprächs getroffen wurden, 
sind verbindlich und somit einzuhalten. 

 Gegenseitiger Respekt und Wertschätzung 
sind die Grundpfeiler für ein erfolgreiches 
Mitarbeitergespräch. 

EMPFEHLUNGEN DER 
ARBEITERKAMMER OBERÖSTERREICH

Literatur zum Weiterlesen:
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Teamgespräche, Zielvereinbarungen und Mitarbeiterbeurteilungen.  
11. Auflage. Haufe Gruppe: München

Neuberger, O. (2015): Das Mitarbeitergespräch. Praktische Grundlagen für erfolgreiche Führungsarbeit. 
Springer Fachmedien: Wiesbaden

Welk, I. (2015): Mitarbeitergespräche in der Pflege. Springer Verlag: Berlin

FORMULARE

 Unter ooe.arbeiterkammer.at stehen Ihnen 
einige hilfreiche Formulare zum Download 
zur Verfügung.
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Einsatz für Ihre Interessen
 
AK Oberösterreich, Volksgartenstraße 40, 4020 Linz, Tel: +43 (0)50 6906-0

AK Braunau, Salzburgerstraße 29, 5280 Braunau, Tel: +43 (0)50 6906-4111

AK Eferding, Unterer Graben 5, 4070 Eferding, Tel: +43 (0)50 6906-4211

AK Freistadt, Zemannstraße 14, 4240 Freistadt, Tel: +43 (0)50 6906-4312

AK Gmunden, Herakhstraße 15b, 4810 Gmunden, Tel: +43 (0)50 6906-4412

AK Grieskirchen, Manglburg 22, 4710 Grieskirchen, Tel: +43 (0)50 6906-4511

AK Kirchdorf, Sengsschmiedstraße 6, 4560 Kirchdorf, Tel: +43 (0)50 6906-4611

AK Linz-Land, Kremstalstraße 6, 4050 Traun, Tel: +43 (0)50 6906-5611

AK Perg, Hinterbachweg 3, 4320 Perg, Tel: +43 (0)50 6906-4711

AK Ried, Goethestraße 29*, 4910 Ried im Innkreis, Tel: +43 (0)50 6906-4813

AK Rohrbach, Ehrenreiterweg 17, 4150 Rohrbach, Tel: +43 (0)50 6906-4912

AK Schärding, Schulstraße 4, 4780 Schärding, Tel: +43 (0)50 6906-5011

AK Steyr, Redtenbachergasse 1a, 4400 Steyr, Tel: +43 (0)50 6906-5116

AK Vöcklabruck, Ferdinand-Öttl-Str. 19, 4840 Vöcklabruck, Tel: +43 (0)50 6906-5217

AK Wels, Roseggerstraße 8, 4600 Wels, Tel: +43 (0)50 6906-5318

* Während des Umbaus (voraussichtlich bis Herbst 2021); dann wieder Roseggerstraße 26
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