
5

Arbeitsmarktservice
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Workin: Was versteht man unter

Fehlerkultur?

Den Begriff Fehlerkultur gibt es schon lan-
ge. Im Arbeitsalltag hat er aber erst in den
90er-JahrenbreiteVerwendunggefunden, als
die westlichen Industriestaaten fassungslos
den wirtschaftlichenAufschwung Japans be-
obachteten. Das Geheimnis des rasanten
Wirtschaftswachstums hat man jedoch
schnell enträtselt und den sensationellen Er-
folg auf die japanische Fehlerkultur zurük-
kgeführt.Tatsächlichgehtmanin japanischen
Unternehmen andersmit Fehlern umals hier-
zulande. Der Umgang mit Fehlern ist anders,
Japan hat eine andere Fehlerkultur als Öster-
reich. Der Begriff Fehlerkultur bezeichnet
demnacheinfach„dieArtundWeise,wieman
mit Fehlern umgeht“.

Workin: Worin liegen die Unter-

schiede im Umgang mit Fehlern?

Uns passiert es oft, dass wir Fehler persona-
lisieren, siebestimmtenPersonen indieSchu-
he schieben, die dann „schuld“ sind. In Japan
ist der Blick hingegen nicht wie hierzulande
auf die Vergangenheit („Was ist passiert?“)
und auf die Person („Wer hat das gemacht?)
gerichtet, sondern auf die Sache („Wie konn-
te das passieren?) und die Lösung („Wie kön-
nen wir es in Zukunft besser machen?“).
Durch das konstruktiveAufzeigen und Bear-
beitenvonFehlern ist es den japanischenMit-
arbeiterInnen gelungen, dieQualität ihrerAr-

Was haben Fehler mit Kultur
zu tun? Braucht es eine Kultur für

den Umgang mit Fehlern?
Auch am AMS?

Ein Interview mit der Fehlerkultur-
Spezialistin Elke M. Schüttelkopf.

Von Thomas Morscher

Frauen ZieleQualitätsmanagement KundInnen

➛

beit und die Produktivität ihrer Unternehmen
enorm zu verbessern.

Workin: Was ist hinderlich an

unserer Fehlerkultur?

Von klein auf lernenwir, dass Fehler schlecht
sind. Unsere erste Lektion in der Schule lau-
tet: Wer Fehler macht, bekommt nicht nur
schlechte Noten, sondern auch den Ärger der
LehrerInnen und Eltern ab. Fortan haben wir
Angst, Fehler zu machen – in der Schule wie
im Berufsleben. Doch Fehler kann man we-
der sich noch anderen verbieten. Sie passie-
ren. Denn wo gehobelt wird, da fallen Spä-
ne! Wer jedoch Angst vor Fehlern und den
daraus folgenden Konsequenzen hat, erliegt
leicht der Versuchung, Fehler zu vertuschen
und unter den Teppich zu kehren.

Workin: Was sind die Folgen der

Fehlervertuschung?

Fehlervertuschung ist eine gefährliche Stra-
tegie: Untersuchungen zeigen, dass ein Feh-
ler einem Unternehmen umso teurer kommt,
je später er entdeckt wird. Ein Fehler, der

gleich in der Produktion entdeckt und korri-
giertwird, ist unproblematisch.Wird einFeh-
ler aber erst von den KundInnen aufgezeigt,
steigen die Fehlerkosten umdas hundert- und
auch tausendfache! Das gilt nicht nur für die
Produktion, sondern auch für dasAMS.Kann
ein Fehler gleich bei der Beratung oder durch
dasControlling erkannt undbehobenwerden,
werden zeitaufwendige resp. teure Be-
schwerdebearbeitungskosten durch Abtei-
lungsleiterInnen,AMS-HelpoderdieRechts-
abteilung ebenso vermieden wie Image schä-
digende Mundpropaganda durch verärgerten
KundInnen und negative Pressemeldungen.
Dabei entsteht einSchaden, der nurmehr sehr
langwierig und sehr schwer gutzumachen ist!

Workin: Wie sieht folglich ein

produktiver Umgang mit Fehlern

aus?

Je besser man gemeinsam hinschaut, desto
früher kann man Fehler erkennen, korrigie-
ren und daraus Verbesserungen für alle ab-
leiten. Durch das gemeinsame Besprechen
undBearbeitenvonFehlernerkenntmanauch

Fehler? Kultur?

Fehlerkultur?
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Systemfehler: Man erkennt Sicherheitslük-
ken und kann so gemeinsam wirksame Feh-
lerbarrieren errichten. Damit diese Fehler
nicht nochmals auftreten können.

Workin: Was bringt die gemeinsa-

me Fehlerbearbeitung den Mitarbei-

terInnen?

In der Pädagogik sagt man, dass Fehler-Er-
fahrungen das sogenannte „negativeWissen“
aufbauen. Ein praktisches Beispiel dafür sind
die Schleuderkurse derAutofahrerklubs.Wer
Fehlersituationen wie zB das Schleudern er-
lebt und bewältigt hat, kann im Ernstfall auf
dieses Wissen zurückgreifen und die Gefahr
beim nächsten Mal besser bewältigen. Das
„negative Wissen“ hat also eine Schutzfunk-
tion. Wir haben zwei Möglichkeiten, unser
Fehlerwissen aufzubauen:Wir können selbst

möglichst viele Fehler-Erfahrungen (mög-
lichst in geschützten Lern-Zonen und nicht
bei Glatteis auf der vielbefahrenen Schnell-
straße!) machen. Wir können aber auch aus
den Fehlern der anderen lernen. Ein kluger

Mann, heißt ein altes japanisches Sprichwort,
macht nicht alle Fehler selbst. Detto eine klu-
ge Frau. Doch dazu braucht es die Fehlerof-
fenheit in Teams.

Workin: Was bringt das den Mitar-

beiterInnen bzw. den Teams?

Auf der einen Seite profitieren die Mitarbei-
terInnendurchdiepsychischeEntlastung.Sie
haben weniger Angst vor Fehlern und damit
sinkt auch der Stress. Sie können darauf ver-
trauen, dass der Umgang mit Fehlern sach-
lichundwertschätzenderfolgt.Zusätzlichler-
nen sie durch das gemeinsameBearbeiten der

Fehler. Dadurch steigen ihre Kompetenzen,
sie erlangen mehr Sicherheit und Routine –
undmachenfolglichauchwenigerFehler.Zu-
gleich sinkt auch der Aufwand für Fehler-
korrektur (Umgang mit verärgerten KundIn-
nen, Nacharbeit, Sachverhaltsdarstellungen,
etc), Arbeitslast fällt ab ...

Das ist der Beginn einer Erfolgsspirale, bei
der alle Beteiligten profitieren: Die Berate-
rInnen ebenso wie die KundInnen und das
AMS!

Mag. Elke M. Schüttelkopf
MSc MBA
www.fehlerkultur.at.
Im April 08 erscheint das Buch „Unterneh-
men gestalten Zukunft. Lernreife und Fehler-
kultur wahrnehmen“ (HG: Heimerl, Ebner,
Schüttelkopf) mit dem Beitrag „Erfolgsstra-
tegieFehlerkultur.WieOrganisationendurch
einen professionellen Umgang mit Fehlern
ihre Performance optimieren“, von Elke M.
Schüttelkopf.

Vor zirka zwei Jahren wurde in Salzburg eine interne
Weiterbildungsmaßnahme geboten, die sehr guten

Anklang fand: ein spezielles Seminar für Männer.

Es ging um die Reflexion Männerbild versus Frauenbild,
um das, was Männern eigen ist, und das, wie Männer mit
der Frauenförderung umgehen und vieles mehr.

Damals schon wurde der Wunsch nach einem Folge-
seminar laut. Hiermit wird er bekräftigt. Wir Teilnehmer
würden gerne manches auffrischen, an bearbeitete The-
men wieder anknüpfen und – wenn möglich – gerne wie-
der mit dem Referenten aus Salzburg, Herrn Mag. Harald
Burgauner, einen Blick auf das Eigene werfen, das, was
uns ausmacht, reflektieren. Leider ist aus terminlichen
oder anderen Gründen nicht allen von uns die Teilnahme
an den angebotenen überregionalen Seminaren möglich.

Auf neue Impulse für den Gender MEN Stream und das
Mann-Sein im AMS Salzburg freuen sich alle Männer,
die damals dabei waren.

Matthias Wohlesser

„Was Männer brauchen“

Folgeseminar von Männern gewünscht

Oci0 Jctcnf Dwticwpgt

Männerberater, Gewaltbe-
rater, Gewaltpädagoge
(GHM )
Lebens- und Sozialberater
Erziehungswissenschafter
Pädagoge

„Wer noch nie einen Fehler gemacht hat,

hat sich noch nie an etwas Neuem versucht.“ Albert Einstein

Sehr geehrter Herr Bogensperger,
wir möchten uns auf diesem Wege für die
SuperZusammenarbeitmit Ihnenbzw. dem
AMS-Tamsweg bedanken. Unsere Wün-
sche (Mitarbeitervermittlung, Bewilligun-
gen usw.) wurden immer zu unserer voll-
sten Zufriedenheit erfüllt.

Wir sind auch überzeugt und haben auch
von vielen Hoteliers-Kollegen gehört, dass
die Ideeder Jobbörse inObertauern sehr po-
sitiv verlaufen ist und auch viele deutsche
Mitarbeiter dadurch inObertauern tätigwa-
ren bzw.sind .

Mit freundlichen Grüßen und weiterhin
guter Zusammenarbeit

Gasthof Sailer
Rudolf H. Sailer

www.sailer-obertauern.at
5562 Obertauern 159
Tel: 06456/ 73 28, Fax: 73 28 70
E-Mail: info@sailer-obertauern.at

Kundenlob
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