Umgang mit Fehlern am Arbeitsplatz

Das Beispiel Gastronomie

» Man geht grundsatzlich davon aus, dass Lernen
aus Fehlern am Arbeitsplatz bei der Entwicklung
beruflicher Handlungsfahigkeit eine zentrale Rolle
spielt. Ob Fehler im Arbeitsprozess fiir Auszubil-
dende auch Lerngelegenheiten bieten, sollte dabei
erheblich von der Qualitdt des Handelns des
betrieblichen Ausbildungspersonals in der konkre-
ten Fehlersituation abhangen. Vor diesem Hinter-
grund wird im Beitrag lUber ein Forschungsprojekt
berichtet, das die Kompetenz von Ausbilderinnen
und Ausbildern beim lernwirksamen Umgang mit
Fehlern von Auszubildenden in betrieblichen

Arbeitssituationen in den Blick nimmt. Die Analy-

sen sind im Hotel- und Gastgewerbe angesiedelt.
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Lernen am Arbeitsplatz als
zentrales Element der beruflichen
Erstausbildung

Dem Lernen am Arbeitsplatz wird grofe Bedeutung fiir den
Kompetenzerwerb von Auszubildenden zugeschrieben (vgl.
z.B. DEHNBOSTEL 2007; ACHTENHAGEN/WINTHER 2009).
Dies gilt insbesondere dann, wenn Lernen und Arbeiten
nicht zerlegt an unterschiedlichen betrieblichen Lern- bzw.
Arbeitsorten (z. B. Lehrwerkstatt vs. Produktion) stattfindet,
sondern eine Integration von Lern- und Arbeitsprozessen
angestrebt wird. Ein Riickblick auf die Historie des betrieb-
lichen Lernens zeigt dann auch entsprechende Stromun-
gen: Wahrend bei der handwerklichen Ausbildung im Mit-
telalter Lernen und Arbeiten ein symbiotisches Verhdltnis
eingingen, wurde bis in die 1980er-Jahre (zumindest in
der Grofliindustrie) zunehmend auf eine Trennung beider
Prozesse gesetzt. In jiingerer Zeit allerdings strebt man wie-
der eine Riickfiihrung von Lernaktivititen an den Ort der
Leistungserstellung an, um Vorteile der Ernstsituation zu
nutzen (z. B. Passung von Lerninhalten und Arbeitsanfor-
derungen, geringere Hemmnisse beim Lerntransfer). Damit
riicken reale Arbeitsaufgaben und -tdtigkeiten, die selbst-
stindiges Handeln erfordern, wieder starker in das Blickfeld
der Berufsbildungsforschung (vgl. SONNTAG/STEGMAIER
2007).

Nach wie vor besteht aber eine Reihe von Forschungs-
liicken. Nicht hinreichend untersucht ist beispielsweise die
Ausschopfung von Lernpotenzialen im Prozess der Arbeit,
insbesondere im Hinblick darauf, wie Fehlersituationen
lernforderlich gestaltet werden konnen (vgl. SCHAPER 2000).
Hier setzen die Forschungsbemiihungen an: Ob Auszubil-
denden die Moglichkeit gegeben wird, aus Fehlern zu ler-
nen, sollte mafigeblich vom situationsspezifischen Handeln
des betrieblichen Ausbildungspersonals abhdngen (vgl. Spy-
CHIGER u. a. 1999). Es stellt sich dann die Frage, iiber welche
Kompetenzen das Ausbildungspersonal verfiigen sollte, um
Fehlersituationen lernwirksam zu gestalten. Im vorliegen-
den Beitrag wird die Konzeption einer Studie dargestellt,
die sich mit dem Ausbilderhandeln in Fehlersituationen
beschiftigt. Es werden erste empirische Befunde zu typi-
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schen Auszubildendenfehlern berichtet, deren Ergebnisse
in die Konstruktion eines Instruments zur Analyse des Aus-
bilderhandelns in Fehlersituationen (Bildervignetten) ein-
flieRen. Weiterhin werden erste Daten zum Umgang mit
Fehlern auf Basis von zehn Interviews mit Ausbilderinnen
und Ausbildern préasentiert. Zunédchst soll aber dargelegt
werden, unter welchen Voraussetzungen Auszubildende am
Arbeitsplatz aus Fehlern lernen kénnen.

Ausbilderkompetenzen, die ein
Lernen aus Fehlern unterstiitzen

Fiir Arbeitsprozesse gilt, dass Fehler (im Sinne einer Norm-
abweichung) nie vollstandig vermieden werden kdénnen
und letztlich arbeitsprozessimmanent sind (VAN DYCK u. a.
2005). Fehler gehoren also zum Ausbildungsalltag: In einer
Untersuchung von KuTSCHA/BESENER/DEBIE (2009) berich-
ten nahezu alle der 506 befragten Auszubildenden im Ein-
zelhandel, dass ihnen am Arbeitsplatz Fehler unterlaufen
und diese als emotional belastend wahrgenommen werden.
Die These ,Fehler sind Lernchancen” (vgl. BAUER 2008;
GARTMEIER u. a. 2008) ist empirisch gestiitzt, obgleich alles
in allem die Befundlage nicht eindeutig ist. OSER und Mit-
arbeiter beispielsweise stellen heraus, dass durch begange-
ne und behobene Fehler Liicken und Unsicherheiten
erkannt werden und sich ,negatives Wissen“ aufbaut, das
vor Fehlerwiederholung schiitzt. Hierfiir miissen allerdings
bestimmte Voraussetzungen erfiillt sein, namlich , Unter-
bruch, Betroffenheit und Reflexion” (vgl. OSER/SPYCHIGER
2005). Mit Unterbruch ist ein Innehalten im laufenden
Arbeitsprozess gemeint, Betroffenheit fithrt dann dazu, dass
die handelnde Person sich als Fehlerursache begreift und
uber diese sowie mogliche Handlungsalternativen nach-
denkt (Reflexion). Ein so verstandenes Lernen aus Fehlern
sollte eng an die Kompetenzen der betrieblichen Ausbilder/
-innen gebunden sein, denen letztlich die Rolle des Initia-
tors von Lernprozessen in Fehlersituationen zukommt:

e Lernende sollten bei fehlerhaften Handlungen lernfor-
derliche Riickmeldungen erhalten; vor allem dann, wenn
Auszubildende in komplexen und/oder neuen Arbeits-
situationen die Folgen des eigenen Handelns mogli-
cherweise nicht (unmittelbar) erkennen kénnen.

e Voraussetzung fiir lernforderliche Riickmeldungen ist ein
fundiertes Wissen tiber mogliche Fehler im Arbeitspro-
zess und deren potenzielle Ursachen (Diagnosekompe-
tenz). Fehler miissen vom Ausbildungspersonal als sol-
che erkannt und die zugrunde liegenden Fehlkonzepte
durch die Interaktion mit den Lernenden erforscht wer-
den (vgl. HARTEIS/BAUER/HEID 2006; SEIFRIED/BAUM-
GARTNER 2009).

e Schliefilich spielen individuelle Sichtweisen eine Rolle.
Ob nun eine missgliickte Handlung als folgenschwere
Verfehlung oder als entschuldbarer Fehler und Lernge-
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legenheit aufgefasst wird, hdngt nicht nur von den
»objektiven” Folgen der Handlung und deren Bewertung,
sondern auch von der subjektiven Haltung gegeniiber
Fehlern ab. Hier lasst sich ein Produktionsinteresse (Feh-
lervermeidungsdidaktik: Fehler sind zu vermeidende
Missgeschicke, die den Arbeitsprozess beeintrdchtigen)
einem Lerninteresse (konstruktives Fehlermanagement:
Fehler sind prinzipiell nicht vollstindig vermeidbar und
stellen eine Lerngelegenheit dar) gegentiberstellen.

Der Umgang mit Fehlern in der
betrieblichen Ausbildung im Hotel-
und Gastgewerbe

Im Rahmen einer in Zusammenarbeit mit der IHK Boden-
see-Oberschwaben durchgefiihrten Studie wird das profes-
sionelle Handeln des betrieblichen Ausbildungspersonals
mit Blick auf den Umgang mit Fehlersituationen am
Arbeitsplatz analysiert. Im Wesentlichen werden im For-
schungsprojekt zwei Aspekte bearbeitet:

1. Spezifizierung domdnenspezifischer Fehler von Auszubil-
denden: In einer Vorstudie wurden zunédchst domdnen-
spezifische Fehler im Arbeitsprozess identifiziert. Die so
explizierten Fehlersituationen bildeten den Ausgangs-
punkt fiir die Gestaltung des zentralen Messinstruments
der Hauptstudie (Reprdsentation ,typischer” Fehlersitu-
ation in Form von Fotosequenzen, sogenannter Bilder-
vignetten) (vgl. SEIFRIED/BAUMGARTNER 2009).

2. Modellierung der professionellen Fehlerkompetenz von
betrieblichen Ausbilderinnen und Ausbildern: Beim Umgang
mit Fehlern am Arbeitsplatz geht es um folgende Kom-
ponenten:

e Handlungsstrategien in Fehlersituationen,

e Kenntnisse tiber Fehler in Arbeitssituationen sowie

e personliche Sichtweisen auf den Nutzen/Schaden von
Fehlern beim Lernen am Arbeitsplatz.

Die hier verfolgte Fragestellung verlangt eine domédnen-
spezifische Herangehensweise; Fehler sind jeweils exem-
plarisch vor dem Hintergrund spezifischer Inhalte und
Anforderungen zu sehen. Die Studie ist im Hotel- und Gast-
gewerbe angesiedelt. Neben der wirtschaftlichen Bedeutung
der Branche in der Bodenseeregion spricht auch die Struk-
tur der Arbeitsabldufe fiir dieses Feld:

e Normtransparenz: Es existieren konkrete Vorgaben und
Vorstellungen, wie eine Aufgabe ausgefiihrt werden soll
(z.B. Servierregeln, Warenkontrolle etc.), sodass Norm-
abweichungen als solche identifizierbar sind.

e Schnelle Riickmeldung: Gaste, Vorgesetzte und Kollegin-
nen/Kollegen erwarten einen reibungslosen Ablauf der
Dienstleistungsprozesse und man kann davon ausgehen,
dass Fehler zeitnah riickgemeldet werden.
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e Moderate Konsequenzen: Fehler treten zwar auf, ziehen
aber kaum ernsthafte (lebensbedrohliche) Folgen nach
sich.

Auch lassen Gesprache mit Vertreterinnen und Vertretern
des Hotel- und Gastgewerbes auf eine hohe Relevanz der
Thematik schlieflen: Da das Hotel- und Gastgewerbe mit
Problemen der Nachwuchssicherung zu kimpfen hat (hohe
Abbrecherquote, geringe Nachfrage nach Ausbildungsplat-
zen, hoher Anteil lernschwacher Jugendlicher), wird dem
Thema Ausbildungsqualitdt ein hoher Stellenwert beige-
messen.

Fehleranfallige Tatigkeitsbereiche und
Konstruktion eines Messinstruments

Zur Identifizierung typischer Fehlersituationen wurden in
einem ersten Schritt leitfadengestiitzte Experteninterviews
durchgefiihrt. Aus diesen liegen Informationen mit elf
betrieblichen Ausbilderinnen und Ausbildern mit mehr-
jahriger Erfahrung in der betrieblichen Ausbildung und
zw0lf Auszubildenden vor. In den Interviews wurde u. a.
nach typischen Fehlern gefragt (Fragebeispiele: ,Welche
Arbeitsbereiche sind besonders fehleranfallig?“, , Welche
Fehler treten hdufig auf?”). Die Auswertung erfolgte nach
den Prinzipien der qualitativen Inhaltsanalyse nach May-
RING (2003) und wurde computergestiitzt mit der Software
MAXQDA von zwei unabhingigen Kodierern durchgefiihrt.
Die fiir zehn zufdllig ausgewdhlte Interviews (finf Ausbil-
der-/Ausbilderinnen-, fiinf Auszubildendeninterviews)
ermittelten Kodiereriibereinstimmungen waren zufrieden-
stellend bis gut (.68 < Cohens Kappa < .86).

Abbildung 1 Fehleranfallige Tatigkeitsbereiche im Gastgewerbe
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Abbildung 1 gibt eine Ubersicht tiber von den Probanden
genannte typische Fehler, die zum einen verschiedenen
Arbeitsbereichen (Service, Kiiche und Empfang) und zum
anderen (u.a. dem Ausbildungsrahmenplan fiir die Berufs-
ausbildung im Gastgewerbe entnommenen) Tdtigkeitska-
tegorien zugewiesen wurden.

Es zeigt sich, dass die Aussagen von Auszubildenden und
betrieblichen Ausbilderinnen und Ausbildern zu fehleran-
filligen Titigkeiten durchaus Ahnlichkeiten aufweisen.
Dies war in dieser Form nicht unbedingt zu erwarten, weist
jedoch darauf hin, dass beide , Parteien” Fehler im Arbeits-
prozess offenbar dhnlich verorten. Eingedenk der Zielset-
zung der Experteninterviews (Entwicklung des Messinstru-
ments fir die Hauptstudie) vereinfachte dieser Befund die
Entscheidung fiir die Auswahl der fiir die bildhafte Repra-
sentation (Bildervignette) heranzuziehenden Fehlersitua-
tionen.

Die aus den Experteninterviews gewonnenen Informatio-
nen bilden dann auch die Basis fiir die Entwicklung des
zentralen Messinstruments der Hauptstudie. Um die Hand-
lungen der Ausbilder/-innen in Fehlersituationen unter kon-
trollierten Bedingungen analysieren zu konnen, bedarf es
Stimuli. Dies leisten Bildervignetten (Fotostrecken mit vier
bis acht Bildern, die textbasierte Informationen zum Kon-
text enthalten, in welchem sich die dargestellte Szene
abspielt), in denen die als typisch identifizierten fehlerhaf-
ten Handlungen durch Schauspieler nachgestellt werden.
Abbildung 2 zeigt in verkiirzter Form eine Vignette aus dem
Arbeitsbereich Kiiche, in der ein Auszubildender bei der
Zubereitung von Speisen zu sehen ist. Es sind folgende kri-
tische Handlungen eingebettet: Die Handhaltung beim
Schneiden ist fehlerhaft, da die Fingerkuppen bei der gezeig-
ten Technik in Gefahr sind (Bild 2.1). Weiterhin werden
Hygienevorschriften missachtet, da ein bereits zum Zertei-
len von Gefliigel verwendetes Arbeitsbrett auch zur Salat-
zubereitung verwendet wird (Bild 2.2). Schliellich fehlt es
am wirtschaftlichen Umgang mit Lebensmitteln. Der grof3-
ziigig entsorgte Gurkenstrunk hétte zumindest teilweise
noch weiter verarbeitet werden kénnen (Bild 2.3).

Durch den Einsatz der Bildervignetten soll sichergestellt
werden, dass sich die Aussagen der Probanden auf identi-
sche und somit vergleichbare Fehlersituationen beziehen.
Da nicht a priori davon ausgegangen werden kann, dass alle
Beteiligten iiber ein vergleichbares Fehlerverstandnis ver-
fiigen, wird hier der Begriff der , kritischen Handlung” ver-
wendet. So wird ein Sachverhalt nicht ausschliefdlich auf
der Folie allgemeingiiltiger Normen gesehen, sondern
immer auch vor dem Hintergrund (betriebs-)spezifischer
Vereinbarungen. Die Probanden entscheiden im Rahmen
der Befragung somit selbst, welche kritischen Handlun-
gen sie auch als Fehler bzw. Normabweichung des Auszu-
bildenden kategorisieren.



Ausbilderhandeln in Fehlersituationen:
Erste empirische Befunde

Im Zuge der Kompetenzermittlung werden diese Bildervi-
gnetten aktuell Ausbilderinnen und Ausbildern sowie Aus-
zubildenden vorgelegt. Den Probanden werden jeweils zwei
Vignetten aus ihrem Arbeitsbereich (Ausbilder/-innen) bzw.
aus dem Tatigkeitsfeld, in welchem sie vorwiegend tdtig
waren (Auszubildende), vorgelegt. In einem leitfadenge-
stlitzten Interview duflern sich die Befragten zu moglichen
Reaktionen und Handlungen (Fragebeispiele: ,Wie wiirden
Sie in dieser Situation reagieren?”, ,Warum haben Sie sich
fiir diese Handlungsstrategie entschieden?”). Es wird zudem
erfasst, welche kritischen Handlungen identifiziert bzw. als
Fehler kategorisiert und welche Ursachen hinter der Norm-
abweichung vermutet werden (Fragebeispiele: , Welche kri-
tischen Situationen treten eigentlich auf?”, ,Worauf fiih-
ren Sie die Fehler in der gezeigten Szene zuriick?”). Dabei
geht es auch darum, ob Ausbilder/-innen einen Sachverhalt
aus verschiedenen Perspektiven beleuchten bzw. in elabo-
rierter Form an Lernende riickmelden konnen, sodass diese
bei der Aufarbeitung der Fehlersituation unterstiitzt wer-
den. Ein hohes Elaborationsniveau ist dann auszumachen,
wenn neben einer Richtig-Falsch-Information beispiels-
weise auch Erlduterungen gegeben werden, die es den Ler-
nenden erlauben, zu verstehen, warum eine Handlung
falsch war und wie mogliche Fehlerkorrekturen bzw.
Losungsalternativen aussehen konnten. Weiterhin stellt
sich die Frage, ob sich die Riickmeldung in erster Linie auf
die (fehlerhafte) Handlung oder eher auf die Person des/der
Auszubildenden konzentriert (vgl. KLUGER/DENISI 1996).
Schliefilich ist der Zeitpunkt des Feedbacks von Bedeutung.
Ein zeitnahes Feedback wird in der Literatur stellenweise als
vorteilhaft erachtet (vgl. KuLik/KuLik 1988), um Fehlkon-
zepte rasch zu korrigieren und ein ,Schwimmen” im
Arbeitsprozess zu verhindern.

Bisher wurden insgesamt 24 Probanden (zwolf Ausbilder/
-innen und zwolf Auszubildenden) aus vier Hotels jeweils
zwei Bildervignetten vorgelegt. Im Folgenden wird tiber
erste Eindriicke auf Basis von zehn Interviews mit Ausbil-
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Abbildung 2 Bildervignette aus dem Arbeitsbereich Kiiche

keit hin, wobei nur ein Proband sdamtliche kritischen
Handlungen erkannte. Sieben von zehn der befragten
Ausbilder/-innen identifizierten mehr als die Halfte der
kritischen Handlungen. Aufgrund der langjdhrigen
Berufs- und Ausbildertdtigkeit der Probanden erstaunt
dieser Befund nicht.

e Die von uns als kritische Handlung gekennzeichneten
Arbeitssituationen wurden von den Probanden mehr-
heitlich auch als Normabweichung betrachtet (42 der 53
Nennungen). Dieser Befund konnte auf die Regelklarheit
vieler Handlungen zurtickzufithren sein. In elf Féallen
wurde die Handlung zwar durchaus als diskussionswiir-
dig wahrgenommen, aber nicht als Fehler im engeren
Sinne gesehen, auf den Ausbilder/-innen zwingend rea-
gieren miissen.

e Hinsichtlich der Riickmeldung in Fehlersituationen
wurde der Elaborationsgrad ndher betrachtet (vgl. Tab. 1).
Insgesamt wiirden die Ausbilder/-innen 38 der 42 als
Fehler kategorisierten Handlungen riickmelden (vier
ignorieren). In einem ersten Zugriff (detaillierte Analy-
sen werden aktuell durchgefiihrt) wurde mittels einer
dichotomen Kodierung (ja/nein) gepriift, ob das Feed-
back der Ausbilder/-innen erstens Informationen zur
Fehleranalyse und zweitens Hinweise auf Fehlerkorrek-
turen beinhaltet. In etwa einem Drittel der Fille (14 von
38) sind beide Bedingungen erfiillt. Das Feedbackver-

Tabelle 1 Riickmeldung in Fehlersituationen

der/-innen berichtet: Fehlersituation Elaborationsgrad
Bedingung (1) Bedingung (2) Bedingung (1)
Fehleranalyse Fehlerkorrektur  und (2) in x von
e Die befragten Ausbilder/-innen (n = 10) hétten in den y Féllen erfullt
. . . et Pro- rick- igno- - : ; ;
Bildervignetten insgesamt 58 kritische Handlungen | " gemeldet  riert ja nein ja nein
(zehn Probanden x zwei Vignetten x zwei bis vier kriti- ;4 4 1 1 3 3 1 1)
sche Handlungen pro Vignette) entdecken kénnen. Ins- P2 3 1 2 1 3 2(3)
gesamt wurden 42 identifiziert (im Nachgang! stieg der :zj j ! ; i j ; EZ;
Wert auf 53). Dabei wurden alle aufler einer kritischen ¢ i N 1 3 i 5 1@
Arbeitssituation mindestens einmal genannt. Die Ergeb- pre6 3 - 3 - 1 2 1(3)
nisse weisen auf eine recht ausgeprigte Diagnosefihig- P7 4 ! 3 ! 4 - 24
P8 3 - - 3 2 1 -3
P9 4 - 3 1 3 1 2(4)
1 Mit ,im Nachgang” ist gemeint, dass ein Proband die Bildervignette P10 3 - 2 3 5 2(5
auf Wunsch nochmals ansehen kann, um in einem ersten Durch- Summe 38 4 18 20 33 5 14(38)
gang nicht identifizierte kritische Handlungen zu erkennen. |
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halten der Probanden weist zum aktuellen Stand der
Analysen nur wenig Varianz auf. Neun von zehn Pro-
banden zeigen in mindestens einer Fehlersituation (finf
Probanden in zwei Situationen) einen hohen Elaborati-
onsgrad. Bei den tibrigen Riickmeldungen fehlt es an der
Analyse bzw. der Erlduterung des fehlerhaften Verhal-
tens. Hinweise zur Korrektur hingegen wurden hdufiger
gegeben (von allen Probanden in 32 von 38 Féllen). Auch
hier unterscheidet sich das Verhalten der Probanden nur
unwesentlich. Es deutet sich an, dass das Anforderungs-
niveau der fehlerhaften Handlung das Ausbilderverhal-
ten beeinflusst. Es ist zu vermuten, dass Fehler bei eher
einfachen ,Routinetdtigkeiten” seltener analysiert wer-
den, da davon ausgegangen werden kann, dass Auszu-
bildende die Ursachen des eigenen Fehlverhaltens bereits
kennen. Weitere Analysen miissen sich jedoch anschlie-
fen, um die Frage nach der Feedbackqualitdt hinrei-
chend genau beantworten zu kénnen. Zudem sind die
Aussagen der Auszubildenden zu integrieren, um die
reprasentierten Handlungen aus der Perspektive aller an
Ausbildungsprozessen beteiligten Akteure in den Blick zu
nehmen. W
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