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1 Vorwort

Sehr geehrte Studierende,

bevor wir uns gemeinsam auf den Weg machen, ein Wort zu diesem Script. Diese Unterlage ist zur Vor- und Nachbereitung des Unterrichts gedacht. Als Tischvorlage soll sie die Mitarbeit im Unterricht erleichtern und die Inhalte sollen mithilfe der Übungen vertieft werden.
Oft fasst dieses Script die Inhalte nur stichwortartig zusammen. Dann ist es ohne Teilnahme an den Lehrveranstaltungen schwer verständlich. Auch erhebt es nicht den Anspruch eines Lehrbuchs. Nutzen sie diese Unterlage als eine Möglichkeit, den Stoff leichter zu bewältigen.

Noch ein paar Worte zu den Lernzielen. Das allgemeine Lernziel, sowie die Lernziele für die einzelnen Stoffinhalte, finden sie detailliert im Stoffgliederungsplan. Es lohnt sich vor und nach jedem Unterrichtsabschnitt so die Lehre, aber auch die eigenen Lernvorgänge zu überprüfen.

Die kognitiven Lernziele reichen vom Kennen, also der gedächtnismäßigen Wiedergabe des Gelernten, über das Verstehen, d.h. die selbstständige Verarbeitung des Gelernten, bis hin zum Anwenden, als der Übertragung (Transfer) des Gelernten auf andere Zusammenhänge. Schließlich gehört dazu auch das Beurteilen, als die kritische Bewertung des Gelernten sowie das Finden neuer Lösungsansätze. Dies alles kann in den Leistungsnachweisen, wie Klausuren und Fachgesprächen, von ihnen erwartet werden!

Daneben (oder doch hauptsächlich!?) sind während der Fachhochschulausbildung affektive Lernziele, d.h. Einstellungen und Haltungen wie Selbstständigkeit, Kritikbereitschaft, Kooperationsbereitschaft usw. zu erreichen.

Der Psychologieunterricht selbst soll einige wesentliche psychologische Theorien und Begriffe behandeln und so nicht nur psychologische Kenntnisse vermitteln, sondern auch einen Überblick darüber geben, was die Psychologie zu leisten vermag und was nicht. Auch soll ein psychologisch orientiertes Denken vermittelt werden, gedacht als Kontrapunkt zu den ansonsten eher juristischen Sichtweisen; denn viele Tätigkeiten des öffentlichen Dienstes bestehen primär in psychischen und sozialen Prozessen.

Aktionale Lernziele, wie z.B. „kommunikative Fertigkeiten üben“, werden während des reinen Psychologieunterrichts kaum erreicht. Diese stehen 
aber im Mittelpunkt des Verhaltenstrainings.

Im Ergebnis
 sollen sie im S1 und S2 

· die Bedeutung der Psychologie für den öffentlichen Dienst erkennen,

· wesentliche Faktoren kennen, mit denen sich sowohl eigenes Verhalten, als auch das von Bürgern sowie Mitarbeitern und Vorgesetzten beschreiben, erklären, prognostizieren und beeinflussen lässt und

· die Bereitschaft entwickeln bzw. festigen, eigenes Verhalten an den beruflichen Aufgaben auszurichten.
Viel Erfolg!
Einführung

1.1 Begriff, Ziele und Probleme der Psychologie

Die Psychologie versteht sich heute als 
Wissenschaft
 vom Verhalten und Erleben, die unter Berücksichtigung der Entwicklung, Konstanz und Veränderung, sowie der mitmenschlichen (sozialen) Umgebung und den relativ überdauernden und veränderlichen Gegebenheiten der Lebenswelt (ökonomische, politische und kulturelle) Verhaltens- und Erlebnisweisen untersucht.

Verhalten ist eine allgemeine Bezeichnung für die Gesamtheit aller beobachtbaren, feststellbaren oder messbaren Aktivitäten, Handlungen, körperliche Reaktionen des lebenden Organismus;
 i.d.R. komplexe körperliche Äußerungen, wie manuelle Tätigkeiten, Sprechen, Mimik usw.; auch einzelne Reaktionen, wie Atmung, Herzschlag, Reflexe usw.

Erleben ist eine allgemeine Bezeichnung für nicht beobachtbare Vorgänge und Prozesse, die im Gehirn und zentralen Nervensystem stattfinden und sich auf das Verhalten auswirken.
 Dies sind unmittelbare innere Erfahrungen, wie Gefühle, Vorstellungen, Wünsche usw., die vom Betroffenen mitteilbar oder ggf. aus körperlichen Reaktionen zu erschließen sind.

Die wissenschaftliche Psychologie versucht, menschliches Geschehen mit psychologischen Verfahren zu erforschen und die Ergebnisse in wissenschaftlichen Denkmodellen systematisch zu ordnen und damit überschaubar zu machen.

Als psychisch bezeichnen wir bestimmte menschliche Vorgänge, 
als psychologisch die Arbeitsweise, die Denkmodelle und die Untersuchungsbefunde wissenschaftlicher Psychologie.

Dabei möchte die Psychologie als empirische, also als Erfahrungswissenschaft, das menschliche Verhalten und Erleben möglichst angemessen erfassen; d.h. Verhaltensweisen hinsichtlich Konstanz und Veränderlichkeit beschreiben und wenn möglich messen.

Beschreibung, Beobachtung, Befragung und Experiment sind dabei die wichtigsten Forschungsmethoden der Psychologie.

Weiterhin versucht die Psychologie die Bedingungen von Konstanz und Veränderlichkeit festzustellen und den künftigen Verlauf von Verhaltensweisen vorhersagen.

Voraussagen in konkreten Situationen sind schwer; daher gibt es keine Rezepte für „richtiges“ Verhalten. Man kann aber sagen, was mit größerer Wahrscheinlichkeit den erwünschten Effekt erzielt.

Psychologisch, wie auch bürgerorientiert handeln, bedeutet immer, flexibel handeln. Dies zu ermöglichen, stellt den eigentlichen praktischen Wert der Psychologie für den öffentlichen Dienst dar.

Ziele der wissenschaftlichen Psychologie sind also menschliches Verhalten und Erleben zu beschreiben, zu erklären und vorherzusagen sowie zu beeinflussen bzw. zu kontrollieren.

Inhalte der Psychologie

Geiselnahme

Ein Mann betritt eine Gaststätte. Eine zufällig im Lokal anwesende Frau nimmt er als Geisel. Für die Freilassung der Frau verlangt er 500.000 € in bar und ein Flugzeug zur freien Ausreise in ein arabisches Land. Er werde seine Geisel töten, droht er, falls seinen Forderungen nicht entsprochen werde. Ein Pressefoto zeigt den Geiselnehmer, wie er mit zusammengepressten Lippen hinter der Frau steht, seine Hände um ihren Hals gelegt hat und ihr ein Messer an die Kehle hält. Nach mehrstündigen Verhandlungen gelingt es der Polizei, den Mann zu überwältigen und die Frau zu befreien.

Zweifellos ein Fall von Aggression. Zweifellos ein Fall für die psychologische Analyse. Unter welchen psychologischen Aspekten lässt sich dieser Fall betrachten?

Zunächst gilt es, Verhaltensweisen genau zu beobachten und zu beschreiben. Hält der Erpresser seine Geisel fest? Bedroht er sie mit dem Messer? Bedroht er die Kehle des Opfers?

Aggression ist ein Verhalten, das einen schädlichen Reiz für einen anderen Organismus darstellt. Die Definition trifft auf das Verhalten des Geiselnehmers zu. Seine Forderungen machen deutlich, dass seine Aggression ein Druckmittel ist, um in den Besitz einer größeren Summe Geldes zu gelangen. Sein aggressives Verhalten ist also ein instrumenteller Akt.

Der Fall hat wie jedes Verhalten auch eine motivationspsychologische Seite. Eine Frage, die sich geradezu aufdrängt, lautet: „Warum begeht er die Straftat?“ Diese Frage führt zum Problem der Motive.
Die Forderung nach 500.000 Euro und freiem Abzug macht wahrscheinlich, dass Habsucht, möglicherweise erwachsen aus einer finanziellen Notlage, der Beweggrund des Verhaltens, das Motiv ist. Selbst wenn diese Vermutung richtig ist, ist dies das einzige Motiv des Mannes? Spielen politische Motive eine Rolle oder treibt ihn möglicherweise auch die Sättigung am monotonen Alltag, gepaart mit einem Bedürfnis nach mehr persönlicher Freiheit zu seiner Gewalttat?

Weiterhin hat der Fall auch einen emotionspsychologischen Aspekt. Der Mann macht einen erregten Eindruck. Aus seinem Gesichtsausdruck kann man schließen, dass ihn Gefühle, Emotionen bewegen. Das muss nicht immer so sein. Manche Gewalttäter wirken bei und nach ihrer Tat gelassen und gefühllos. Der deutsche Psychiater Kurt Schneider hat für solche Menschen die Bezeichnung „gefühlskalte Psychopathen“ 
 eingeführt.

Der Geiselnehmer beobachtet sich und seine Umgebung. Er stellt fest, wie ihm die Wege versperrt werden. Hat er schon die Polizei gesehen? Rechnet er sich eine Chance aus, trotzdem zu entkommen, dadurch, dass er die Polizei durch eine lebensgefährliche Bedrohung der Geisel erpresst? 

Offenbar gibt es hier eine Fülle von Wahrnehmungen und Denkvorgängen, die typisch sind für diese Situation. Ihnen zugrunde liegen zumeist bestimmte Einstellungen und Normen.

Auch lernpsychologische Aspekte spielen eine Rolle. Wie hat der Täter gelernt, die Bedrohung einer vorher unbeteiligten Person als Mittel der Erpressung einzusetzen? Hat er sie durch Nachahmung von Vorbildern gelernt? Unverkennbar ist die Ähnlichkeit mit Gewalttaten, die große Publizität erhalten haben.

Daran schließen sich entwicklungspsychologische Fragen an. 
Viele Voraussetzungen für sein Verhalten, seine Wahrnehmungen, seine Denkabläufe, seine Gefühle und Motive hat der Geiselnehmer wohl durch Lernen, etwa durch Imitationslernen, erworben. Anderes mag ohne Vorbild und Übung herangereift sein.

Für den Gerichtsgutachter, welcher den Täter im Prozess zu beurteilen hat, wird die Bestimmung seiner Persönlichkeitsmerkmale wesentlich sein (z.B. seine Intelligenz, seine affektive Kontrolle usw.).

Schließlich ist bei diesem Fall auch die soziale Umgebung nicht, außer acht zu lassen. Welchen Einfluss auf das Täterverhalten nimmt die Geisel? Provoziert sie ihn durch Widerstand oder Fluchtversuche? Auch die Rolle der Polizei ist von Bedeutung.

1.2 Übung: Verhaltensanalyse

Ein relativ alltägliches Verhalten mögen sie analysieren: Etwas schenken.

Stellen sie sich vor, sie sind bei einem Bekanten und seiner Familie zu Besuch. Ihr Bekannter kommt nach der Arbeit mit einem großen Blumenstrauß nach Hause. Mit den Worten, „Schatz, das ist für dich!", überreicht er ihn seiner Frau.

Wie würden sie dieses Verhalten erklären, auch wenn es ihnen nicht besonders erklärungsbedürftig erscheint.

Notizen:

1.3 Grundmodell zur Verhaltenserklärung

	
	Äußeres Verhalten (beobachtbar)
Was macht, sagt die Person?
Mimik, Gestik?
	

	Personale Bedingungen
(Dispositionen, erschließbar, erfragbar Vermutungen)

(
	Aktuelle 
Prozesse
	Situative Bedingungen
(beobachtbar, erfragbar)

(

	Motive, Einstellungen:
z.B. Hilfsbereitschaft; Streben nach Kontakt, Anerkennung, Leistung, Vergeltung;
z.B. Einstellungen zur Umwelt (Feindseligkeit, Misstrauen, Vertrauen) und zu sich selbst

Kompetenzen:
Wissen, Denkfähigkeiten, Arbeitstechniken, kommunikative Fertigkeiten usw.
	Innere Prozesse

(erschließbar, erfragbar, bei 

sich selbst erlebbar)

Wahrnehmung:
Was sieht und hört die Person?

Motivation, Gefühle:
Was möchte die Person im Moment erreichen oder vermeiden? Worin liegt die Befriedigung? Was fühlt die Person?

Denken:
Welche Vorstellungen, Annahmen, Folgerungen, Urteile, Wertungen usw. gehen der Person durch den Kopf?
	Anlässe:
Aufforderungen, Fragen, Bitten, Aufgaben, Angriffe usw.

andere Personen:
Gegenüber welchen Personen? In welcher Stellung?

räumliche, materielle, klimatische u.a. Bedingungen

nachfolgende Bedingungen (Konsequenzen, Effekte):
Erfolge, Misserfolge, Reaktionen der Umgebung (z.B. Beachtung, Zuwendung, Kritik, Nachgeben)

	(
	
	

	Entwicklungs-

bedingungen
Welche Lernprozesse (Modelle, Bekräftigungen / Bestrafungen, Einsichten usw.) können den Dispositionen zugrunde liegen? Durch welche Sozialisations- / Lebenserfahrungen (vergangene Situationen) wurden sie vermittelt (z.B. elterliche Erziehung, Schule, Beruf)?

Reifungsprozesse (alterstypische Entwicklung, individuelle Anlagen)?

Körperliche Verletzungen, Krankheiten u. dgl.
	
	

	 
	
	

	
	
	

	
	
	

	Leitfaden zur Analyse von Fallbeispielen
	
	


Übung: Fallanalyse Corinna

Aufgabe
Erläutern sie stichwortartig mithilfe des Leitfadens zur Fallanalyse das Verhalten und Erleben des Jürgen T.

Sachverhalt

Im November des letzten Jahres wurde die 20 Monate alte Corinna mit schweren inneren Verletzungen in die Kinderklinik einer rheinischen Großstadt eingeliefert. Nur durch die ärztliche Kunst wurde das Leben des Kindes gerettet.

Die bei der Operation festgestellten Verletzungen waren nach Aussage der Ärzte als Folge massiver Gewalteinwirkungen zu erklären.

Als Tatverdächtiger wurde der 19jährige Gymnasiast und Freund der Kindesmutter, Jürgen T. ermittelt. Nach anfänglichem Leugnen gestand der junge Mann schließlich, dem Kleinkind die schweren inneren Verletzungen durch Schläge mit der Hand und durch Fußtritte zugefügt zu haben.

Nach seinen Angaben wollte er zunächst das nach der Mutter jammernde Kind beruhigen. Als ihm das nicht gelang, geriet er so außer sich, dass er das Kind misshandelte. Sogar den Tod des Mädchens hätte er in Kauf genommen.

In seiner Vernehmung schildert Jürgen T. noch weitere Körperverletzungen, die er dem Kind schon früher zugefügt hatte.

Bei seiner Freundin, der Mutter der kleinen Corinna, hatte er den Eindruck, dass sie dem Kind mehr Zuneigung als ihm entgegenbrachte.

Jürgen T. wurde nicht ehelich als Sohn eines Akademikers und einer Angestellten geboren. Er wuchs zunächst bei der Großmutter auf. Danach zog er in den Haushalt der Mutter, die allein lebte. Später lebte Jürgen T. bei seinem wohlhabenden Vater und dessen Lebensgefährtin, mit der er sich nicht verstand. Als schulische Schwierigkeiten auftraten, wechselte er auf eine private höhere Lehranstalt. Bald verließ er das Haus des Vaters und kehrte zur Mutter zurück.

Jürgen T. stand kurz vor dem Abitur, als er die Mutter von Corinna, Andrea L., kennen lernte. Sie war ihm in vielen Dingen überlegen, aber er schien sie zu brauchen.

Inzwischen ist Jürgen T. zu 30 Monaten Freiheitsstrafe verurteilt worden. In der Haft hat sich Andrea L. mit ihm verlobt.



Nutzen Sie dabei auch sachverhaltsbezogen die folgenden Erkenntnisse des Bundesjugendministeriums.

Gründe für Kindesmisshandlungen

Eine erste Antwort: Kindesmisshandlung ist ein Hinweis für die Nichtbewältigung der Spannung zwischen grundlegenden Bedürfnissen und gegebenen Handlungs- und Befriedigungsmöglichkeiten. Kindesmisshandlung ist der letzte Ausweg, wenn alle anderen versperrt sind, um ein bestimmtes Handlungsziel zu erreichen.

Die Einengung auf die gewaltsame Handlungsmöglichkeit geschieht auch, wenn eine Krise nicht bewältigt wird, wenn sich jemand überfordert fühlt oder tatsächlich ist.

Eine zweite Antwort lautet also: Kindesmisshandlung ist eine Krisenreaktion, eine Antwort auf einen Zustand der Belastung und des Drucks, in dem die handelnden Personen der Wahlmöglichkeit gewaltloser Handlungsweisen verlustig gegangen sind.

Aus der Ausweglosigkeit von Ohnmacht, Enttäuschung und Angst soll die aggressive Handlung herausführen. Sie tut dies wohl auch immer ein Stück weit; die der Krise zugrunde liegenden Probleme werden allerdings nicht gelöst, im Gegenteil: Auf erweiterter Stufenleiter wiederholt sich die Krise.

Das psychosoziale Gleichgewicht zerbricht wohl immer dann, wenn die Sicherheit im Verhalten und Handeln gefährdet und bedroht ist; gefühlsmäßig: wenn man auf Ablehnung stößt.

Es ist daher eine dritte Antwort möglich: Kindesmisshandlung ist eine Reaktion auf Ablehnung und die damit zusammenhängenden Ängste.

Insofern ist die Frage nach den Ursachen der Kindesmisshandlung eine Frage nach spezifischen Beziehungsformen im Eltern-Kind-Verhältnis, die Ängste entstehen lassen, die gewaltsam ausagiert werden. Sie treten immer dann auf, wenn das Kind nicht verkraftet wird, vor allem wenn die Eltern das Gefühl haben:

1. Mein Kind ist anders, als ich es mir vorgestellt habe, es ist anders als andere Kinder. Dabei kann das Geschlecht, das Aussehen, das Verhalten, die Entwicklung, die Gesundheit des Kindes eine Rolle spielen.

2. Mein Kind verändert, gefährdet, untergräbt meine Stellung zu meinem Partner bzw. zu meinen anderen Kindern.

3. Mein Kind gefährdet, untergräbt meine Stellung in der Gesellschaft; es gefährdet meine Entfaltung in der Arbeit, es belastet meine Beziehungen zu Verwandten, Nachbarn, zum weiteren sozialen Umfeld.

Eingeschlossen in das Gefängnis der eigenen Erfahrungen und der bedrängenden aktuellen Lebenssituation finden Eltern, die ihre Kinder misshandeln, keinen anderen Ausweg aus diesen ängstigenden Gefühlen und Erfahrungen als den der Gewalt.

Selbstverständlich spielt bei gewaltsamem Verhalten im Umgang mit Kindern neben diesem Angst-Aggressions-Zusammenhang eine Rolle, dass wir es häufig noch mit einer sanktionsbestimmten Erziehungstradition („wer sein Kind liebt, der züchtigt es!") zu tun haben. Wie sollen da Eltern, gerade wenn es „hoch hergeht“, Richtiges und Falsches auseinander halten.

Zusammenfassung:

Kindesmisshandlungen geschehen auf dem Hintergrund schwerer (und häufig nicht verarbeiteter) lebensgeschichtlicher Erfahrungen, in aktuellen (angstvoll erlebten) Konflikten, die in nur gewaltsam zu lösenden Krisen münden; sie geschehen freilich häufiger, wenn zu diesen persönlichen Problemen eine schwierige soziale Belastungssituation (wie z.B. eine materielle Notlage oder Wohnungsnot) hinzutritt.

· Das Risiko, misshandelt zu werden, ist darum bei Kindern größer, deren Eltern als Kinder selbst misshandelt wurden,

· die den Erwartungen ihrer Eltern nicht entsprechen,

· bei denen es vorgeburtlich und geburtlich zu Komplikationen gekommen ist,

· die in schwierigen, schlechten sozialen Verhältnissen leben,

· deren Familie stärker als andere isoliert und gemieden ist.



Hauptrichtungen 

Die Tiefenpsychologie (Psychoanalyse) betont

· bei den aktuellen Prozessen die unbewussten Motivkonflikte,

· bei den situativen Bedingungen, dass die subjektive Situationsbedeutung durch unbewusste Impulse mitbestimmt wird,

· bei den Entwicklungsbedingungen die angeborenen Triebe und den prägenden Einfluss früher Lebenserfahrungen,

· beim zentralen Untersuchungsgegenstand die Triebe und die unbewussten Inhalte,

· beim Menschenbild, dass der Mensch Gefangener seiner Triebe ist,

· bei den Behandlungsmethoden die Aufklärung über Verdrängungen und Traumata.

Der Behaviorismus (Verhaltenspsychologie) betont

· bei den aktuellen Prozessen das äußere Verhalten (die Bewegungen),

· bei den situativen Bedingungen, dass diese als objektive Auslöser oder Verstärker des Verhaltens dienen,

· bei den Entwicklungsbedingungen, dass das Verhalten über die gesamte Lebensspanne hinweg gelernt wird,

· beim zentralen Untersuchungsgegenstand nur das äußere Verhalten,

· beim Menschenbild, dass Freiheit und Vernunft vorwissenschaftliche Begriffe sind und das Verhalten nur durch die Umgebung bestimmt wird,

· bei den Behandlungsmethoden Verhaltensmodifikationen durch Verstärkung, Reizkontrolle, usw.

Der Kognitivismus (Bewusstseinspsychologie) betont

· bei den aktuellen Prozessen das Denken,

· bei den situativen Bedingungen, dass die subjektive Situationsbedeutung bestimmt wird durch aktuelle gedankliche Verarbeitung,

· bei den Entwicklungsbedingungen, dass das Individuum als Gestalter der Entwicklung gesehen wird,

· beim zentralen Untersuchungsgegenstand das Bewusstsein,

· beim Menschenbild, dass der Mensch Einsicht und Voraussicht und daher auch Verantwortung und Entscheidungsfreiheit besitzt,

· bei den Behandlungsmethoden Beratung und Hilfe zur Selbstreflexion und -regulation.

Übung: Ein jugendlicher Ausreißer

Sachverhalt

Jan, 15 Jahre alt, wird von der Polizei 50 km von seinem Wohnort entfernt in verwahrlostem Zustand aufgefunden. Vier Tage vorher war er von zu Hause ausgerissen. Kurz davor war bekannt geworden, dass er bei zwei Schulkameraden kleinere Geldbeträge entwendet hatte. Es ist nicht das erste Mal, dass Jan auffällig wird.

Jan’s Eltern - der Vater ist von Beruf Architekt - holen ihn aus dem Heim ab, in das er zunächst untergebracht worden war.
Vor ihrer Abreise unterhält sich der Heimpsychologe mit ihnen.

Aufgabe
Ordnen Sie die jeweiligen Erklärungen und Lösungsvorschläge den Hauptrichtungen der Psychologie zu.
In den Gesprächen, zuvor auch mit Jan, stellt sich heraus, dass Jan sehr selbstbewusst, gar egozentrisch ist, gepaart mit einem erheblichen Drang nach Selbstständigkeit. Eltern und Freunde sieht er als Mittel zur Erfüllung seiner Zwecke. Sein Vater hat dagegen feste Vorstellungen von der Zukunft seines Sohnes und lässt keine Gelegenheit aus, auf Jan erzieherisch Einfluss zu nehmen und gestattet ihm nicht den gewünschten Freiraum.

Jan wehrt sich möglicherweise gegen die erlebte Einengung seiner Freiheit, indem er sonst sinnlose Handlungen vollzieht, wie Diebstähle und von zu Hause Ausreißen. Weder Geld noch Fernsein ist für ihn reizvoll. Die damit verbundene Verletzung väterlicher Gebote gibt ihm aber die Gewissheit, doch noch Herr seiner Entschlüsse und nicht hoffnungslos abhängig zu sein.

Ziel einer Intervention oder Therapie sollte eine Verbesserung der Verständigung zwischen Vater und Sohn sein. So wird der Psychologe sich bemühen, beim Vater Verständnis für das Streben nach Selbstständigkeit des Sohnes zu wecken, Jan wird er die Motive für die Sorge des Vaters verständlich machen. Gemeinsam sollten sich Vater und Sohn bemühen, ausreichende Freiräume für den Jungen zu schaffen und bezüglich der Grenzen dieser Freiräume zu einer Übereinkunft zu gelangen.



Kann man den Aussagen von Vater und Sohn wirklich trauen? Wissen sie überhaupt, wie es um sie bestellt ist? Was verbirgt sich hinter den bewussten Äußerungen?

Während weiterer intensiver Gespräche könnte sich herausstellen, dass die Schlüsselfigur des Konflikts der Vater ist! Seine eigene lieblose, entbehrungsreiche Kindheit gesteht er sich nicht ein. Daher versucht er, dem Sohn alle Freude und Liebe zu verschaffen, die ihm in der eigenen Kindheit entgangen sind. Zweitens wird er durch die Beschäftigung mit den Schwierigkeiten seines Sohnes von seinen eigenen unbewältigten Problemen abgelenkt. Jan passt sich an und übernimmt die Rolle des Problemlieferanten. Einerseits liebt er seinen Vater wegen dessen liebevoller Zuwendung. Andererseits hasst er ihn wegen dessen ständig nach Bestätigung drängenden Misstrauens. Dieser Konflikt treibt ihn immer wieder aus dem Haus. Die dem Konflikt zugrunde liegenden Verdrängungen und Kompensationen blieben beiden bisher unbewusst.

Ein Therapeut sollte versuchen, dem Vater seine Kindheit in Erinnerung zu bringen und dabei seine früheren Entbehrungen und Enttäuschungen wachzurufen. Diese dürfen nicht erneut verdrängt, sondern müssen durchgearbeitet werden. Wenn er diese bewusst verarbeitet hat, benötigt er nicht mehr seinen Sohn als Objekt, dem er seine Liebe aufdrängt.




Betrachtet man auf der Basis eigener Beobachtungen und verlässlicher Berichte das Umfeld von Jan, so könnte sich herausstellen, dass er das abweichende Verhalten dann zeigt, wenn er in der Schule eine schlechte Note erhalten hat. Auch haben die Diebstähle für Jan nie unangenehme Konsequenzen. Der Vater ersetzt immer den angerichteten Schaden, ohne seinen Sohn zur Wiedergutmachung anzuhalten.

Das sind zwei Beobachtungen, die einem Psychologen gestatten, therapeutisch einzugreifen. Einmal den Eltern zu raten, schulischem Versagen z.B. durch Nachhilfeunterricht vorzubeugen. Zum anderen wird er den Vater anhalten, die Folgen etwaiger weiterer Diebstähle spüren zu lassen: durch Entzug von Taschengeld, durch Verpflichtung zu Wiedergutmachung. Die Ernsthaftigkeit dieser Absichten könnte durch einen „Vertrag" untermauert werden.

2 Lernen

2.1 Lernen im psychologischen Sinne

Lernen
 im Sinne der Psychologie ist mehr als das Aneignen von Wissen, die Zunahme von Kenntnissen oder die Entwicklung von Fähigkeiten.

Aufgrund vorausgegangener Erfahrungen stellt sich eine relativ andauernde Veränderung der Verhaltensmöglichkeiten ein. Nicht Reifung oder vorübergehende Einflüsse wie Krankheiten, Verletzungen, Motivation oder Drogen liegen dieser Änderung im Erleben und Verhalten zugrunde, sondern der hypothetische Prozess „Lernen“ (Bergius).

Jedes beobachtbare Verhalten ist gelernt, das in einem bestimmten Zeitraum immer häufiger auftritt und nicht auf Vererbung, Reifung usw. zurückzuführen ist.

2.2 Lerntheorien

2.2.1 Signallernen

Durch Erfahrung können bestimmte Gegebenheiten in der Umwelt zu
Signalen für Reize werden, die bestimmte Reaktionen auslösen.

Dem Signallernen
 liegt folgendes Schema zugrunde:

	
	I a.
	unbedingter Reiz      (
	unbedingte Reaktion

	
	I b.
	neutraler Reiz          (
	keine Reaktion

	
	II.
	unbedingter Reiz
+ neutraler Reiz       (
	unbedingte Reaktion

	
	III.
	konditionierter Reiz  (
	bedingte Reaktion


Das Signallernen ist an vorhandene (ggf. angeborene) Verhaltensmuster gebunden.

Die Gleichzeitigkeit (Kontiguität) des unbedingten und neutralen Reizes ist der entscheidende Lernvorgang. Bestimmte, erst neutrale Reize erhalten so Signalfunktion für schon bekannte Reaktionen. Der Lernende verhält sich dabei passiv.

Besonders gut werden so unwillkürliche, also dem Willen nicht unterworfene Verhaltensweisen gelernt. So entwickeln sich Gewohnheiten, aber auch Gefühle wie Angst und Freude.

Auch die gefühlsmäßigen Anteile, welche die Sprache auslösen, werden so erworben. Ein Kosewort, kennen gelernt bei angenehmen Gelegenheiten, löst positive Gefühle aus. Ein Schimpfwort, nach einem „Signallernen“ in aggressiven Situationen, weckt aggressive Emotionen.

An sich neutrale Dinge, die im Umfeld einer Gewalttat vorhanden waren, können nachher alleine Aggressionen auslösen. Durch das Mitvollziehen des Gewaltberichts entsteht eine Reizgeneralisierung (L. Berkowitz, 1970).

Aus einem Signal für Sport, dem Baseballschläger, wurde so ein Hinweisreiz, der eine gewalttätige „Lösung" anregt und somit Gewalt freisetzt.

Reize, die dem gelernten Reiz ähnlich sind, können auch entsprechende Reaktionen auslösen (Generalisierung).

Die Bandbreite der Reize, die eine bestimmte Reaktion auslöst, kann eingeengt werden (Diskrimination).

Die einfachste Methode, die Koppelung von Signal und Reaktion zum Verschwinden zu bringen, ist die Löschung. Man zeigt dabei das Signal öfter ohne den unbedingten Reiz.

Schließlich können Fehlverhaltensweisen (Wut auf die Verwaltung, auf alles „Grüne“) durch Gegenkonditionierung (man trifft nur noch auf nette PolizistenInnen / MitarbeiterInnen der Kommune) abgebaut werden.

2.2.2 Verstärkungslernen

Man zeigt immer wieder das Verhalten, welches erfolgreich war, was belohnt wurde. Diesem Erfolg geht eine Versuchs-und-Irrtums-Phase voraus. Die neu entstandene Reiz-Reaktions-Verbindung wird bekräftigt.

Beim Signallernen ist man passiv den Reizen ausgesetzt.

Beim instrumentellen Konditionieren
 sucht man dagegen aktiv nach Mitteln, um sein Ziel zu erreichen. Ausgangspunkt ist ein Mangelzustand, ein konkretes Bedürfnis. 

Beim operanten Konditionieren
 sind allgemeine Wachheit oder spontane Aktivität für das Verhalten verantwortlich. Wird eine Verhaltenssequenz belohnt, so tritt diese dann gehäuft auf.

Eine Verstärkung des Verhaltens tritt auf, wenn

· die Reaktion auf das Verhalten als Belohnung empfunden wird,
d.h. ein Bedürfnis befriedigt,

· die Belohnung unmittelbar erfolgt, 

· die Belohnung konsequent und regelmäßig eintritt und

· kleine Lernfortschritte gewählt werden.

Tipp
: Belohnen Sie sich nach jedem erfolgreich absolvierten Lernschritt. 
Besonders wirksam ist es, aus Ablenkungen Belohnungen zu machen!
Bower & Hilgard (1983)
 unterscheiden zwischen positiver und negativer Verstärkung.

1. Tritt ein positiver Verstärker, z.B. Futter, in der Situation hinzu, wird das erwünschte Verhalten wahrscheinlicher auftreten.
2. Ein negativer Verstärker (z.B. Lärm, Hitze) muss dagegen aus der Situation herausgenommen werden, um Auswirkungen auf das Verhalten (Flucht oder Vermeidung) zu haben.
Es sollte eine negative Verstärkung gewählt werden, wenn man jemanden, der unerwünschte Reaktionen zeigt, dazu bringen will, diese zu unterlassen. Ein an den Sicherheitsgurt gekoppelter Alarm dient einer negativ verstärkenden Funktion!

3. Von der negativen Verstärkung ist die Bestrafung zu unterscheiden.
Bestrafung ist die Verabreichung eines aversiven Reizes nach einer Reaktion. 
Dies bewirkt, dass diese Reaktion weniger wahrscheinlich wird. Die heiße Herdplatte anzufassen, erzeugt Schmerzen, die die vorausgehende Reaktion „bestrafen".
Bei Reaktionen, die sofort nach ihrem Auftreten bestraft werden, liegt es nahe, dass sie gelöscht werden, während Reaktionen, die mit Verzögerung bestraft werden, lediglich unterdrückt werden.
Hat eine zuvor bestrafte Reaktion nicht länger aversive Konsequenzen, so tritt sie noch häufiger als vor der Bestrafung auf.

Übersicht zum Verstärkungslernen

	
	Diskriminativer Reiz (SD)


	Ausgelöste Reaktion (R)


	Reizkonsequenz (S)



	l. Positive Verstärkung:
Eine Reaktion in Gegenwart eines wirksamen Reizes (SD) führt zu der angestrebten Konsequenz. 
Die Reaktion wird verstärkt.
	Getränkeautomat


	Münze einwerfen


	Erfrischendes 
Getränk erhalten



	2. Negative Verstärkung: Flucht. 
Man entkommt einer unangenehmen 
Situation durch eine operante Reaktion. Die Fluchtreaktion wird verstärkt.
	Hitze


	Sich Luft zufächeln


	Der Hitze entgehen



	3. Negative Verstärkung: 


Vermeidung. 
Ein Reiz signalisiert dem Organismus, dass bald ein unangenehmes Ereignis auftreten wird. 
Durch eine angemessene Reaktion wird es jedoch verhindert. Diese Vermeidungsreaktion wird verstärkt.
	Erklingen des Signals (unangenehmes Geräusch) zum Anlegen der Sicherheitsgurte
	Anschnallen
	Unangenehmes Geräusch vermeiden

	4. Löschen: 
Einer konditionierten operanten Reaktion folgt kein Verstärker mehr. 
Die Auftretungsrate sinkt.


	Kein Reiz oder kein diskriminierender Reiz
	Albernes Benehmen
	Niemand nimmt davon Notiz

	5. Bestrafung: 
Einer Reaktion folgt ein aversiver Reiz. Die Reaktion wird eingestellt oder unterdrückt.
	Schöne Streichholzschachtel
	Mit Streichhölzern spielen
	Sich verbrennen oder erwischt werden und Schläge bekommen


Dieses Prinzip des Konsequenzen-Lernens spielt im Alltag eine große Rolle: so in der Erziehung, der Therapie oder während des Gesprächs.

Beobachtungslernen

Beobachtungslernen liegt vor, wenn eine Person beobachtetes Verhalten und dessen beobachtete Konsequenzen für das eigene Verhalten - prosoziales wie auch asoziales - nutzt.

Die Theorie des sozialen Lernens
 (Lernen durch Nachahmung / Modelllernen), durchaus auch bei Erwachsenen vorzufinden, ist besonders für Kinder und Jugendliche bedeutsam.

· Identifikation
Bei einem freundlichen Familienklima verinnerlicht das Kind Werte und Normen der Eltern und somit die der Gesellschaft. Es denkt, fühlt und handelt so, als wären die Eigenschaften der Modellperson seine eigenen.

Durch diese Identifikation erwirbt es Einfluss und Stärke des Vorbildes, wodurch es Selbstsicherheit gewinnt.

Bei einer Normverletzung regt sich das „schlechte Gewissen“. Das Kind entwickelt Angst und Schuldgefühle, denn es befürchtet, die Zuneigung der Identifikationsfigur zu verlieren.

· Imitation
Bei der reinen Imitation wird das erfolgreiche Verhalten eines mit Prestige versehenen Modells dann nachgeahmt, wenn man sich selbst über ein angemessenes Verhalten nicht im klaren ist.

Modelle sind wirksam, wenn …

· das Modell und seine Situation dem Beobachter ähnlich sind,

· sich der Beobachter gefühlsmäßig mit der Modellperson identifiziert,

· das Modell mit seinem Verhalten Erfolg hat,

· der Beobachter vom Modell (höherer sozialer Status) abhängig ist,

· der Beobachter die Möglichkeit hat, das Modellverhalten zu übernehmen,

· der Beobachter ängstlich ist, ein geringes Selbstwertgefühl oder ein starkes Abhängigkeitsbedürfnis hat.

Die sozial kognitive Lerntheorie
 
weist auf die zwischen dem Verhalten des Modells und dem Verhalten des Beobachters moderierenden Einflüsse, 

· wie Aufmerksamkeit,

· Gedächtnis und 

· weitere motivationale Prozesse hin.

Die tatsächliche Ausführung so gelernter Verhaltensweisen hängt dann noch von den zu erwartenden Konsequenzen ab.

2.2.3 Kognitiv assoziatives Lernen

Hier werden Bewusstseinsinhalte gedanklicher oder sprachlicher Art mechanisch verknüpft.

Es werden Namen für Gegenstände, Tiere, Pflanzen bis hin zu Faktenwissen auswendig gelernt, wobei Sinnzusammenhänge nicht erforderlich sind.

2.2.4 Kognitiv-sinnhaltiges Lernen

Beim Signallernen und beim Verstärkungslernen geht man davon aus, dass das Lernen ohne große Beteiligung des Intellekts abläuft.

Beim kognitiv-sinnhaltigen Lernen muss sich der Lernende um Einordnung des Lernmaterials in die eigene geistige Struktur bemühen. Er versucht, das Neue mit dem eigenen Vorwissen zu verknüpfen. Der Aufbau sinnvoller Zusammenhänge führt zu raschem Lernen und dauerhafter Verankerung.

2.2.5 Lernen durch Einsicht
 / Problemlösen

Die einfachste Form, den Werkzeuggebrauch, zeigen Versuche mit Schimpansen.

Nachdem das Problem erkannt ist, wird die Reizsituation durch Nachdenken und Erkennen umstrukturiert. Dies geschieht auf der Basis von Vorerfahrungen. Die Lösung ist dann schnell erreicht. Man hat gelernt.

Das Problemlösen ist entdeckendes Lernen und zugleich produktives Denken. Man erzeugt selber sinnhaltiges Wissen, d.h. man entdeckt eine neue Regel oder schafft andere Verknüpfungen, die bislang nicht zum Wissensbestand gehörten.

Diese Problemlösung kann auch auf veränderte Situationen angewandt werden (Transfer).

Gelernt wird ja nicht ein bestimmter Handlungsablauf, sondern eine kognitive Struktur. Die einmal erarbeitete Problemlösestrategie kann auf neue Situationen übertragen werden.

Übung: Praktikumserlebnisse

Aufgabe
Stellen Sie die grundlegenden lernpsychologischen Theorien dar.
Überprüfen sie den Sachverhalt, wo und welche dieser Lernprinzipien eine Rolle gespielt hat!

Sachverhalt
Eine Gruppe von Studierenden trifft sich nach den mehrmonatigen Praktika in der Cafeteria der Fachhochschule. Sie kennen sich aus dem integrativen Unterricht, sind Angehörige der verschiedenen Fachbereiche und tauschen in einer Unterhaltung ihre Praktikumserlebnisse aus. Hören wir einmal zu.

„Na was gelernt – oder die ganze Zeit nur gut rumgebracht?!“, wirft einer locker in die Runde. Seriöser fragt eine andere, „was habt ihr denn für Eindrücke gewonnen?“

Sabine S. von der Stadt D.: „Wenn man ehrlich ist, war es doch nicht so ganz einfach, besonders zu Beginn. Da hat man einiges ausprobiert, manchmal hat es sogar geklappt, ansonsten hatte man ja die Kollegen. Insgesamt aber interessant, manchmal sogar spannend. Was gelernt? Was soll das denn heißen? Schließlich ging es am Ende des Praktikums nicht um eine Klausur, bei der man dann zeigen musste, dass man was gelernt hat – so wie hier nun bald wieder. Vielleicht bin ich mit Anfang 20 etwas reifer geworden, schließlich auch ein paar Monate älter.“

Gaby A. von der Polizei in DU ist inzwischen etwas die Lust am Einkaufen vergangen. „Aufgeregt war ich schon bei der ersten Einsatzfahrt so mit Blaulicht und Martinshorn. Gegen 03.15 Uhr im Möbelhaus Winter, Düsseldorfer Str. „Täter am Ort". Mit mulmigem Gefühl nahm ich mein Herz in beide Hände und durchsuchte mit ein paar Kollegen die einzelnen Etagen. Polstergarnituren, Schrankwände. Zwischen den Regalen im Boutiquebereich, überall konnte jemand auf mich lauern und, um seine Haut zu retten, mich angreifen. Wie viele Verstecke es doch in einem Möbelhaus gibt. Ich zuckte einige Male zusammen, weil ich glaubte, jemanden zu sehen. So hatte ich das noch nie gesehen, obwohl ich hier schon öfters einkaufen war. Dann stellte es sich doch als Fehlalarm heraus.

Mit „hab' ich doch gesagt!" weist ein älterer Kollege, der sich recht lässig an der Durchsuchung beteiligt hatte, auf die mehrmaligen Fehlalarme in den letzten Monaten hin.

Auf der Suche nach ein paar Kleinigkeiten für meine neue Wohnung bummelte ich ein paar Tage später mit meinem Freund durch das Möbelhaus Winter. So richtig in Kauflaune kam ich nicht. Irgendwie hatte ich ein mulmiges Gefühl. War gut für meine  Geldbörse. So standen wir bald wieder vor dem Geschäft. Und besonders gefreut hat es mich auch nicht, als mich mein Freund zwei Wochen später mit einem kleinen Geschenk zu meinem Geburtstag überraschen wollte. Enttäuscht stellte er fest: „Aber du hast dich doch dafür interessiert!" War ihm gegenüber schon ungerecht.“

„Gelernt haben wir wohl, weil wir mitgemacht und uns engagiert haben“, wirft Claudia N. ein, die mit Gaby A. in einer Dienstgruppe ihr Praktikum absolvierte.

„Dies blieb dann auch nicht ohne Folgen. Die Älteren waren zufrieden mit uns, akzeptierten uns, trotz aller Unzulänglichkeiten. Mit den meisten Leuten hat man aber keine Probleme, wenn man freundlich ist und zeigt, dass man sich um sie kümmert. Schön war es auch, wenn man gleich erkannte, wofür man sich abgerackert hatte. War selten genug der Fall! Doch der dankbare Blick der alten Frau und das lange Festhalten meiner Hand, als wir nach 

stundenlangem Suchen in strömenden Regen ihren verwirrten Mann mitten in der Nacht doch noch fanden, vergesse ich nicht. War auch etwas stolz auf mich. Das werde ich bestimmt nie vergessen, besonders wenn wir wieder eine „abgängige" ältere Person suchen.

Auf der anderen Seite gab es auch Situationen, da fühlte ich mich sehr unwohl. Am liebsten wäre ich verschwunden. Kann man aber nicht machen. Wer weiß, wie die anderen reagiert hätten." Nicht schlecht fanden fast alle den Umstand, dass sie während mehrerer Wochen einen Tutor, also immer denselben Ausbilder an ihrer Seite hatten.

Miriam R. von der Stadt NE erzählt zu dem Thema: „Gerade zu Beginn habe ich mich an ihm „aufgerichtet". Man strotzte ja nicht gerade vor Selbstsicherheit und ist auf den erfahrenen Kollegen angewiesen. So konnte ich mir einiges auch einfach „abgucken". Denn seine Arbeit war auch die Meinige. Gut dabei war auch, dass die „Chemie" zwischen uns stimmte. Und wie er so mit dem Bürger redete, zuhörte, sich aber auch durchsetzte, war echt in Ordnung. Kaum einer verließ unzufrieden unser Büro. Hoffentlich habe ich all die Kleinigkeiten und Feinheiten auch mitbekommen und auch behalten können. Ob ich es dann auch so mache, kommt darauf an. Wenn ich mir nämlich andere Gruppen anschaue, als ob es dort einen Virus gäbe. Jeder denkt nur an sich, ständige Sticheleien und Aggressionen. Wenn ich dort hingekommen wäre, wer weiß. Aber ich habe ja Glück gehabt."

Kirsten B. von der Stadt MG las, kaum, dass ihr Praktikum im Sozialamt begonnen hatte, Folgendes in der Zeitung.

Ein Mitarbeiter des Sozialamtes einer rheinischen Großstadt ist gestern in seinem Büro angegriffen und verletzt worden. Ein Sozialhilfeempfänger hatte den 41jährigen während eines Gesprächs plötzlich mit Tritten und Schlägen attackiert. Als Kollegen aus anderen Büros zu Hilfe eilten, hörte der Täter auf.

Bereits vor einem Monat war eine Mitarbeiterin des Sozialamts krankenhausreif geschlagen worden. Die betrunkene Sozialhilfeempfängerin hatte angefangen zu toben, weil die Mitarbeiterin über die bereits gewährte Unterstützung hinaus kein Bares mehr herausrücken wollte.

„Das blieb für mich nicht ohne Folgen.“ erzählt Kirsten B. weiter. „Eine Zeit lang sah ich in jedem Bürger, der bei uns ins Büro kam, einen möglichen Angreifer. Wenn sie ihre Angelegenheit vortrugen, - dabei ging es in der Regel ja ums „liebe“ Geld, - hatte ich den Eindruck, dass sie nur einen Grund suchten, mich anzugreifen. Besonders schlimm war das bei einigen Männern. Bei deren Anblick glaubte ich schon die Aggressivität und Unbeherrschtheit zu spüren.

Wenn sie etwas fragten, nachfragten, sie im Raum rat- und hilfesuchend zum anderen Sachbearbeiter umsahen, glaubte ich, dass sie nur eine günstige Gelegenheit suchten, mir an die Wäsche zu gehen. Hatte ich da nicht eine Fahne gerochen? Das nahm ich wie durch ein Vergrößerungsglas wahr. Und dann hatte ich schlicht Angst, wurde auf meinem Bürostuhl etwas kleiner und rutsche im Geiste schon schutzsuchend unter meinen Schreibtisch. Mit der Zeit legte sich das zwar, aber betroffen war ich doch, dass ich mich so beeinflussen ließ. Das war ja schon neurotisch!?" 

Rainer E. hat sein Praktikum bei der Polizei im Kreis WES absolviert.

„Ich bin froh, dass das Praktikum vorüber ist. Die meisten Kollegen waren ja in Ordnung und haben geholfen, wenn man nicht so gut klar kam. Aber einer, mit dem ich relativ viel zu tun hatte, konnte mich wohl von Anfang an nicht leiden. Vielleicht waren ihm meine Haare zu lang. Auf jeden Fall konnte ich ihm nichts Recht machen. Ständig wurde mein Verhalten kritisiert. Am Schluss hatte ich selber das Gefühl, alles falsch zu machen.

Peter S. aus vom Kreis KLE stellt resümierend fest:

„Zu Beginn des Praktikums, insbesondere des ersten, hatte ich eine diffuse Angst vor dem Verwaltungsalltag. Ich empfand Leistungsdruck. Ich glaubte das nicht zu schaffen, was die „alten Hasen" tagtäglich bringen. Gerade im Umgang mit dem Bürger fühlte ich mich sehr unsicher. Meistens sind die doch viel älter als wir. Dann ist es schon schwierig, den richtigen Ton zu finden.

Auch hatte ich Angst so zu werden, wie die, „die schon dort sind“. Dieses „so zu werden wie die anderen“ stellte sich dann schleichend ein oder wurde von den „Alteingesessenen“ gefordert. „Am besten machen sie das so wie ich! Wenn man seit Jahren hier arbeitet, kennt man seine „Pappenheimer“. Dann muss man nur energisch genug auftreten.“ 
Das verunsicherte mich weiter. Mein Selbstbild kam ins Wanken. Mit der Zeit entwickelte ich mich doch zu einem, wenn auch mit Einschränkungen, vollwertigen Mitarbeiter, - wenn man nur mitmachte.“

3 Gedächtnis

Gedächtnis ist die Fähigkeit unseres Gehirns Sinneseindrücke aufzubewahren.

3.1 Merkfähigkeit

Grundlagen sind das aktiv oder passiv Gelernte. Reize wurden mittels der Sinnesorgane wahrgenommen und wenn sie die Aufmerksamkeit erzielten, gespeichert.

3.2 Speicherung

Wir behalten kurz- (z.B. Telefonnummern) oder langfristig (zur Examensvorbereitung) Bewusstseinsinhalte.

Das Speichermedium sind die 100 Milliarden Nervenzellen des Gehirns und die Verbindungen jeder einzelnen Zelle mit bis zu 10 000 anderen.

Das Gedächtnis ist keine statische Einrichtung, sondern ein dynamischer Prozess. Während dieses Prozesses werden neuronale Verbindungen neu geschaffen, gefestigt oder verändert. Unser Gedächtnis ist wie das Wahrnehmen und das Denken ein aktiver, ein gestaltender Prozess.

So treffen Informationen auf die Sinnesorgane und gelangen ins Ultrakurzzeitgedächtnis (UKZG).

Werden sie nicht mittels Assoziationen ins Kurzzeitgedächtnis (KZG) transportiert, so sind sie nach wenigen Sekunden unwiderruflich verloren (Abklingen der elektr. Schwingungen).

Auch am KZG sind nur wenig Nervenzellen mit untereinander sehr lockeren Verbindungen beteiligt. Dort werden die Informationen nur wenige Minuten vorgehalten.

Erst mithilfe von Wiederholungen, die die Verbindungen zwischen der nun größeren Anzahl aktivierter Nervenzellen verstärken, gelangen die Informationen ins Langzeitgedächtnis (LZG).

Werden die gespeicherten Informationen nicht sofort benötigt, sinken sie ins Unterbewusstsein ab (passives Wissen) und können nur mittels Assoziationen aktiviert werden.

3.3 Gedächtnissysteme

1. Autobiografisches / episodisches Gedächtnis
Dort legen wir alle persönlichen, mit Raum- und Zeitangaben fixierten Erlebnisse ab. Besonders lange und zugriffsbereit werden emotional bedeutsame Ereignisse aufbewahrt. Beim Ausfall der Regionen Stirn- und Schläfenhirn ist die gesamte Identität zerrüttet.
2. Semantisches Gedächtnis / Wissenssystem
Dort lagern allgemeine, wenig emotionale Fakten, wie schulisches Wissen.
3. Prozedurales Gedächtnis 
Dies speichert Muster von Handlungs- und Bewegungsabläufen. Einmal erlernt, werden sie wie automatisch abgespult (z.B. Fahrradfahren).
4. Priming / unbewusstes Gedächtnis
Priming ist jener Gedächtnisvorgang, bei dem Sinneseindrücke unterschwellig gespeichert werden. Bei der Begegnung mit ähnlichen Reizen oder Situationen wird das Wiedererkennen erleichtert.
Wir arbeiten so mit vier Netzwerken, wobei noch Aufgabenverteilungen zwischen linker und rechter Hirnhälfte für Speicherung und Abruf bestehen.

3.4 Erinnerung

Bei der passiven Erinnerungsfähigkeit kommt uns etwas in den Sinn, fällt uns ein.

Bei der aktiven Erinnerungsfähigkeit vergegenwärtigen wir uns absichtlich Vergangenes (z.B. Lernstoff).

Beim Wiedererkennen wird ein gegenwärtiges Erregungsmuster des Gehirns mit einem Gespeicherten verglichen und wir finden aus vorgelegtem Material die richtige Lösung heraus.

Bei der Rekonstruktion reproduzieren wir ohne Hilfestellung von außen ein gespeichertes Erregungsmuster. Wir bringen wieder hervor (reproduzieren), was behalten wurde.

Dies ist eine bildhafte Rekonstruktion in der Gegenwart und kein originalgetreues Abbild der Vergangenheit. Je öfter wir uns an einen bestimmten Gegenstand, eine Person oder ein Ereignis erinnern, desto stärker weicht die Erinnerung von der Originalerfahrung ab.

Der Abruf gelingt umso leichter, je stärker momentane Wahrnehmungen, Gedanken und Empfindungen jener abgespeicherten Informationskombination ähneln, die es zu erinnern gilt.

Der Erinnerung, z.B. an ein spezielles Gesicht, entspricht im Gehirn einer ganz bestimmte Kombination vieler Nervenzellen, die gemeinsam feuern. Die einzelnen Detailinformationen sind an jeweils verschiedenen Orten im Gehirn gespeichert. Die zusammengehörigen Teile feuern mit gleicher Taktfrequenz und ergeben das Bild vor unserem geistigen Auge.

Beim Vergessen überlagern neue Eindrücke die alten Gedächtnisspuren, sodass der Zugriff auf alte Erinnerungen erschwert wird. Wir vergessen Dinge, da sie von wichtigeren Dingen überlagert werden.

Lerntechniken

3.5 Motivation

„Wie kann ich mich dazu motivieren, regelmäßiger und interessierter zu lernen?“

· Zielorientierung
Oft kommt keine Arbeitsmotivation zustande, da man sich über Sinn und Zweck der täglichen Anstrengungen nicht im Klaren ist. Informationen zu den Lern- und Ausbildungszielen und die Einsicht in die beruflichen Zusammenhänge machen daher Sinn.

Am Lernbeginn nicht sofort auf das Endziel hinarbeiten!

Das Gesamtziel in Teilziele, Nahziele der täglichen Arbeit zerlegen!
Kurzfristige Zielerreichung (Bewältigung des täglichen Lernpensums; gutes Abschneiden in einer Zwischenprüfung) sollte dann gezielt mit den Belohnungserwartungen der Fernziele (der Staatsprüfung) verknüpft werden.

· Selbstverstärkung
Der Grund, erwünschtes Arbeitsverhalten nicht zu zeigen, hängt oft mit der Unfähigkeit zur Selbstverstärkung zusammen. Da Arbeiten in der Regel unangenehm ist, sind Belohnungen, die der Bearbeitung eines Lernstoffes unmittelbar folgen, enorm wichtig.

· Interesse
An dem, was wir behalten sollen, müssen wir interessiert sein. Seien Sie neugierig! Durch eine positive Erwartungshaltung wird die Lernbereitschaft für einen zunächst fremden Stoff geweckt. Fragen Sie, zu welchem Zweck die Informationen benötigt werden, was Sie damit anfangen können.

Auch einem bisher wenig interessierendem Gebiet kann man interessante Aspekte abgewinnen, wenn man es mit bereits vorhandenem Interesse verknüpft; z.B. Interesse an politischen Vorgängen und Staats- und Verfassungsrecht. So wird man zum Lernen angeregt.

· Abbau von Misserfolgsmotivation
Man hält sich aufgrund einiger Misserfolge nicht geeignet für ein Fach. Diese Einstellung bremst das Lernen immer mehr, verbunden mit weiteren negativen Konsequenzen.

An die Stelle des Misserfolgsmotivs „eine Wiederholung alten Lernstoffes nützt mir nichts, da ich viel zu große Lücken habe“ und der Folge, dass die Lücken immer größer werden,
sollte das Erfolgsmotiv „ich werde pro Tag alten Stoff wiederholen, um die Lücken zu füllen“ treten. Die Konsequenz ist eine schrittweise Verbesserung der Leistungen.

Organisation

„Wie kann ich die äußeren Lern- und Arbeitsbedingungen besser gestalten?“

· Zeitplanung
Lernen soll zeitlich vernünftig verteilt werden. Um beim täglichen Lernen sich nicht zu verzetteln, sollten Muss- und Kannziele geplant werden.

Die Tagesleistungskurve hat i.d.R. ein Hoch zwischen 09.00 h und 11.00 h und am Nachmittag gegen 17.00 h. Während der ungünstigen Zeiten sollten leichtere, interessantere oder Wiederholungsaufgaben und auch mehr Pausen gemacht werden.

Neben der Tagesplanung ist die Verteilung von Vorbereitungen über einen mittleren (mehrere Wochen) und langfristigen (mehrere Monate) Zeitraum zu empfehlen.

· Pausen
Bereits nach einer Viertelstunde sollte die Arbeit für 1 bis 2 Minuten unterbrochen werden.

Nach einer halben Stunde empfiehlt sich eine Minipause von 5 Minuten kombiniert mit einer Entspannungsübung.

Sind zwei Stunden verstrichen, wäre eine längere Pause (15 bis 20 Minuten) von Nutzen. Ein Kaffee und etwas Musik ist nicht verboten. Aber während der Pause sich mit Dingen beschäftigen, die nichts mit dem Lernen zu tun haben.

Nach drei Stunden müsste eine längere Erholungspause (1 bis 2,5 Stunden) eingelegt werden, falls überhaupt darüber hinaus noch gearbeitet werden muss.

· Äußere Arbeitsbedingungen
Arbeits- und Freizeitbereich sollten getrennt sein, was auch unter beengten Bedingungen möglich ist.

Der Arbeitsplatz sollte ergonomischen Anforderungen entsprechen, das Arbeitsmaterial bereitliegen, das Raumklima behaglich sein und laute Hintergrundmusik bei problemlösenden Arbeiten vermieden werden.

· Arbeitsgruppen
Arbeitsgruppen sind kein Ersatz für Einzelarbeit! Zunächst ist der Lernstoff selbstständig zu bewältigen. Was nicht verstanden wurde, wird aufgeschrieben und zur Gruppenarbeit mitgebracht (inhaltliche Vorbereitung).

Erläuterungen der anderen nicht nur anhören, sondern auch probehalber erklären.

Auch bei der Stoffwiederholung übt die Gruppe eine Kontrollfunktion aus, wenn man eigene Wissenslücken übersieht oder verdrängt. Auch hilft die Gruppe Angst abzubauen, wenn man sein Wissen unterschätzt.

Unterschiedliche Leistungsschwerpunkte sollten sich in einer Gruppe treffen. So lässt sich auch Teamarbeit üben.

Kognition

„Wie kann ich den Lernstoff besser behalten,

einsichtiger verarbeiten und wirksamer lesen?" Kognitionen betreffen das geistige Arbeiten im engeren Sinne.

· Lesen
Die Spanne reicht vom diagonalen, raschen Lesen über den genaueren Einblick in einzelne Textstellen (eilendes Lesen) zum gründlichen Lesen von unbekannten und schwierigen Texten.
Beim gründlichen Lesen bietet sich eine aktive Textverarbeitung mit Unterstreichungen / Markierungen, Merkzeichen und Auszügen an.

Das dynamische Lesen
 umfasst die Schritte

Überfliegen, 
Fragen, 
Lesen, 
Zusammenfassung
Wiederholung.
· Gedächtnisstützen (Mnemotechnik)

Schwer einprägsame Informationen werden mit einfacheren, bereits gelernten Hinweisreizen verknüpft. Neuer Lernstoff wird an bestehende Ordnungen geknüpft. Diese „Eselsbrücken“ erweitern das Signalsystem und die Erinnerung kann so leichter angestoßen werden.

So können räumliche Lernhilfen genutzt werden. Oder der Lerninhalt wird mit Schaubildern gekoppelt (bildhaftes Assoziieren).

Auch die Verkürzung des Lernstoffes auf Stichworte, Buchstaben sind dann leicht abrufbare Hinweisreize.
So können z.B. auch Einkaufslisten alphabetisch geordnet werden oder die Anfangsbuchstaben ergeben ein sinnvolles Wort. Telefonnummern können in rhythmische Teile zerlegt oder mit etwas Bedeutungsvollem verknüpft werden.

Allgemein geht es immer darum, abstrakte Lerninhalte zu veranschaulichen oder z.B. in einen Reim einzufügen, um ihn sicher erinnern zu können.

· Gedächtnishemmungen
Wenn mehrere Lernvorgänge ununterbrochen folgen, treten Interferenzen mit voraus- oder rückwirkenden Hemmungen auf. Daher Pausen einlegen!

Versucht man mehrere Dinge gleichzeitig zu tun, z.B. Lernstoff bearbeiten und einem Wortbeitrag im Radio folgen, treten Kollisionen auf. Jeder Lernvorgang benötigt ungeteilte Aufmerksamkeit.

Werden hintereinander ähnliche Stoffgebiete bearbeitet, tritt Ähnlichkeitshemmung auf. Daher Lernstoff systematisch variieren!

Wird kurz vor der Klausur noch massiert neuer Stoff gelernt, kommt es zur Erinnerungshemmung.

· Lernweise
Je mehr Kanäle beim Lernen benutzt, desto mehr Informationen fallen zu demselben Lerngegenstand an. Man behält 90 % von dem, was man selbst tut (praktische Übungen).

Nicht mechanisch, sondern einsichtig lernen: das Wesentliche gezielt erfassen, Regeln übertragen, Zusammenhänge durchdenken, Einordnung des neuen Stoffes!
Hierzu den Lerninhalt selbst strukturieren, Oberbegriffe heraussuchen, Untergedanken zuordnen und Verständnishilfen, wie Schemata, Fachwörterverzeichnisse und das Nachfragen bei Kommilitonen und Dozenten, nutzen.

· Wiederholungen
Wir Vergessen infolge Überlagerung der alten durch neue Informationen. Daher sollte die erste Wiederholung möglichst bald erfolgen.

Dabei aus dem Gedächtnis erinnern und dann die Lücken mithilfe der Unterlagen auffüllen.

Kurz vor dem Schlafen gehen sind Wiederholungen besonders effizient.

Die Abstände zwischen den Wiederholungen können mit der Zeit drastisch vergrößert werden.

Ein über einen größeren Zeitraum verteiltes Lernen ist ökonomischer als massiertes Lernen.

· Mentales Training
Die überzeugende Gestaltung z.B. eines Vortrages lässt sich eher erreichen, wenn man aus einem entspannten Zustand heraus den Ablauf mit geschlossenen Augen konkret gedanklich simuliert.

3.6 Prüfungscoaching

· Systematische Desensibilisierung (Wolpe)
In entspannten Zustand z.B. durch Progressive Muskelentspannung (Jacobsen) stellt man sich angsterzeugende Prüfungssituationen, beginnend mit den wenig bedrohlichen, vor. Diese versucht man, konstruktiv zu bewältigen und mit Positiver Selbstinstruktion zu kombinieren (Meichenbaum).

· Exposition

Ohne Entspannungstechniken direkt mit der angstauslösenden Situation konfrontieren! Der Realitätsgehalt der Vorannahmen lässt sich so überprüfen. Man hat so die Möglichkeit, die Situation mittels Probeklausuren / Rollenspiele als bewältigbar zu erfahren.

· Kognitive Verfahren

Hauptanliegen ist es, das realitätsverzerrende Denken zu verändern. Welche Beweise gibt es z.B. für die Annahme, zu dumm zu sein? Oder es wird die Überzeugung „Man darf nicht dumm sein!“ in Frage gestellt (Ellis).

· Einsatz von Modellen (Bandura)

Bei öffentlichen Prüfungen am Modell des erfolgreichen Prüflings lernen.

· Soziales Problemlösen (d’ Zurilla / Goldfried)
Die beängstigende Situation wird als positive Herausforderung betrachtet. Lösungsmöglichkeiten werden gesammelt und auf Realisierbarkeit hin überprüft, bevor man sich für eine entscheidet. Nun muss man sich Strategien überlegen und in die Tat umsetzten, um das Ziel – eine gute Klausurleistung - zu erreichen (siehe o.a. Lerntechniken).

4 Denken

4.1 Begriff

Denken ist innere Vergegenwärtigung, die symbolische Verarbeitung von Sinneseindrücken.

Denken gehört zu den aktuellen inneren Prozessen.

Es ist sowohl beim aufnehmenden als auch beim einwirkenden Strang vertreten. Dabei besteht eine enge Beziehung zur Wahrnehmung.

Denken als erfassender Vorgang (aufnehmender Strang) charakterisieren Begriffe wie verstehen, interpretieren, klassifizieren, folgern, attribuieren.

Denken als planendes Verhalten (einwirkender Strang) repräsentieren Begriffe wie problemlösen, entscheiden.
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Das Denken geht zwar von der vorgegebenen Wirklichkeit aus, ist aber zugleich eine subjektive, umgestaltende Tätigkeit. Es ist somit mit der Gesamtpersönlichkeit verbunden, also eine kognitive und emotionale Angelegenheit.

Bedeutungen

Der Begriff Denken begegnet uns in der Umgangssprache in sechs ganz verschiedenen Bedeutungen, die voneinander abgegrenzt werden
:

4.1.1 Vergegenwärtigung / Gedächtnis

Beim Denken als Imagination (Vorstellung) handelt es sich um eine reproduktive Leistung des Gedächtnisses. Die Kraft des Denken nutzt man beim Mentalen Training. Beim Autogenen Training
 führt die intensive Vorstellung schwerer Beine zu entspannter Muskulatur.

4.1.2 Denken im engeren Sinne

· Auffassung

Denken im engeren Sinne (inhaltlicher, aufnehmender Strang) ist ein erfassender Vorgang (z.B. Sprachverständnis, räumliche Orientierung). Informationen werde erkannt, wiedererkannt (verstehen, begreifen).

Siehe auch die Beispiele für den Auffassungswechsel!

· Meinung

Hierzu gehört auch die wertende Meinung (Ansicht, Vorurteil). Das Erfasste, ein Text oder eine Entscheidung, wird anhand von Gütekriterien beurteilt.

4.1.3 Problemlösung / produktives Denken

Denken ist auch produktiv (funktionaler, einwirkender Strang), 
z.B. beim Zusammenbau von Möbelteilen. 

Dabei werden folgende Denkstile unterschieden.

· Induktives Denken

Ohne Einsicht in den inneren Zusammenhang des Problems lösen wir ein Problem in Form des planvollen probierenden Denkens („Versuch und Irrtum“) oder durch „blindes“ Tasten mit langer Lösungsdauer. So legen wir oft recht planlos die Streichhölzer bei einer Knobelaufgabe um.

· Konvergierendes Denken

Aufgaben werden auch in der Form des Regeldenkens (Werkzeugdenken) gelöst. Man geht planvoll, systematisch vor. 
So gelangt man sehr methodisch Schritt für Schritt oder mehr heuristisch
 auf der Basis von Faustregeln zur einzig richtigen Lösung.

In der aktiven Auseinandersetzung mit der Problemstellung wird die Situation analysiert (Situationsanalyse mit Konflikt- und Materialanalyse).

Mit der Frage „Was will ich erreichen?“ wird das Ziel festgelegt (Zielanalyse). In diesem Stadium treten häufig Unsicherheiten und Irrtümer im Denkprozess auf.

Einsicht in den Sinn der Regeln ist nicht erforderlich.

Operieren nach Regeln hat den Vorteil der Wirtschaftlichkeit, läuft aber Gefahr für die Besonderheiten eines Problems blind zu werden. („Gewöhnungstorheit“ nach Köhler).

Durch Erfahrung, Gewohnheit und Wiederholung entstehen auch funktionale Gebundenheiten, die die Lösung von Problemen erschweren.


Übung zur Funktionalen Gebundenheit
1. Sie erhalten einen eingeschriebenen Brief, dessen Empfang sie dem Postboten quittieren. Sie möchten den Brief sofort öffnen, haben aber leider keinen Brieföffner zur Hand. Welche Ersatzwerkzeuge können sie einsetzten?
_____________________________________________________
_____________________________________________________

2. Sie unterbrechen ihre Autofahrt, um sich eine Frühstückspause zu gönnen. In ihrem Picknickkorb finden sie eine Limonadenflasche mit Kronkorkenverschluss, leider aber keinen Flaschenöffner. Wie können sie sich helfen?
_____________________________________________________
_____________________________________________________

3. An einem heißen Sommertag bekommen sie überraschend Besuch und möchten ein paar eisgekühlte Drinks zubereiten. Leider haben sie ihre Eiswürfelbox verliehen. Wissen sie Rat?
_____________________________________________________
_____________________________________________________

4. Sie kochen für ihren Besuch Spaghetti, finden aber nicht das Sieb, um diese abtropfen zu lassen. Welche Gegenstände könnten als Ersatz dienen?
_____________________________________________________
_____________________________________________________


· Divergierendes Denken

Das produktive Denken in Form des divergierenden Denkens, dass in verschiedene Richtungen mit unterschiedlichen Lösungen verlaufen kann, ist die anspruchsvollste und kreativste Art des Denkens.

Produktives Denken besteht im Erfassen und Verändern von Beziehungen und Bedeutungen.

Man wird mit einem Problem konfrontiert, das gelöst werden soll.

Nach einer intensiven Beschäftigung mit dem fraglichen Problem kann sich ein befreiendes „Aha-Erlebnis“ einstellen (Umstrukturierung oder Intuition). Der entscheidende Einfall beruht auf der Bildung von Assoziationen.

Produktives Denken besteht nicht einfach darin, dass man etwas findet, was zum Problem passt, wie der Deckel auf den Topf. Denken besteht in der Veränderung des Problem selbst (Umstrukturierung, Schwerpunktverlagerung).

Dabei helfen als Komponenten der Intelligenz Kreativitätsmerkmale, wie Flüssigkeit, Flexibilität und Originalität.

Die Problemlösung wird erleichtert, wenn man

· sich nicht unter stresshaften Zeitdruck setzt,

· Entspannungsphasen einschaltet,

· die eigenen Strategien reflektiert,

· sich nicht an einer bestimmten Lösungsmethode festbeißt,

· die üblichen Denkansätze durchbricht,

· nicht zu kritisch den eigenen Gedankenfluss behindert und

· Hinweissignale z.B. in der Problemstellung nutzt.

Übung “Was heißt Denken?“
In unserem Bewusstsein spielen sich allerlei Vorgänge ab, die in der Umgangssprache unscharf als Denken bezeichnet werden. Es lassen sich dabei mindestens sechs verschiedene Bedeutungen unterscheiden.

Aufgabe
Geben Sie bei den folgenden Beispielen in der Klammer an, welche Bedeutungsspielart gemeint ist! Natürlich kommen auch Grenzfälle vor. Mehrfachnennungen sind möglich.

»Ich denke [....] oft an Piroschka« 
(Kinofilm nach dem Roman von Hugo Hartung).

»Er denkt [….] zu viel: die Leute sind gefährlich« 

(Shakespeare: Julius Cäsar, 1, 2).

»Es war eine Klapperschlange und kein loses Tauende, wie Odilo kurz vor seinem Hinscheiden gedacht [….] hatte.«

»John hatte immer gedacht […], es seien seine Probleme, die ihn zur Flasche greifen ließen. In Wirklichkeit war es der Alkohol.«

»Ich dachte [...], mich tritt ein Pferd.«

»>Das Wichtigste zuerst< dachte [...] ich und legte mich aufs Ohr.«

»In gärend Drachenblut hast du die Milch der frommen Denkart […] mir verwandelt« (Schiller: Wilhelm Teil, 4.2).

»An die Prüfung in vierzehn Tagen darf ich noch gar nicht denken [....].«

»Denken […] ist reden mit sich selbst« (Kant).

»Dass man gerade nur denkt [….], wenn man das, worüber man denkt [...], nicht ausdenken [....] kann!« (Goethe: Maximen und Reflexionen 939).

»Ich drücke einfach mal den Knopf und warte ab, was passiert, dachte [….] ich.«

»Alles Denkbare [….] wird einmal gedacht [….]« 
(Dürrenmatt: Die Physiker. 2. Akt).

»Denken [….] tut weh« (Horväth: Ein Kind unserer Zeit).

»Ich dachte […], meine Ehe sei gut, bis mir meine Frau sagte, wie sie sich fühlt« (Buchtitel von Augustus Y. Napier).

»Ich denke [...], wir sollten einfach mal die Richtung ändern.«

»Unsere Gedanken […] entwickeln sich oft erst während des Redens oder Schreibens.«

Denkfehler

Denktäuschungen und Fehleinschätzungen entstehen durch unsere Vorliebe für möglichst eindeutige, geordnete, konstante und plausible Sachverhalte.

Verschiedene Experimente
 weisen auf unsere Fehler bei der Lösung komplexer Probleme hin.

„Unser bewusstes Denken hat eine geringe Kapazität, es ist langsam und arbeitet mit nur wenig Informationen.
Ein lineares Ursache-Wirkungsdenken überwindet zwar augenblickliche Missstände (Überbewertung des aktuellen Motivs), ohne deren Neben- und langfristigen Effekte, gerade auch exponentielle Entwicklungen zu berücksichtigen.
Wir Denken in Kausalketten statt in Kausalnetzen. Unser Selbstschutz verhindert schließlich diese Fehler einzugestehen.“

Zur Lösung von Problemen (z.B. Umweltbelastung, Arbeitslosigkeit, Rentenfinanzierung usw.) ist ein komplexes Denken in Netzen (Systemdenken) nötig.

5 Kommunikation

5.1 Begriff

Wenn Menschen miteinander in Beziehung stehen (interagieren), tauschen sie dabei verbale oder non-verbale Informationen aus. Diesen Vorgang bezeichnet man als Kommunikation.

Kommunikationsfertigkeiten gelten als wesentlicher Bestandteil der sozialen Kompetenz. Darüber hinaus wird aber auch die Selbstkompetenz berührt. Es gibt einen Zusammenhang zwischen fehlenden Kommunikationsfertigkeiten und erhöhten Stressreaktionen.

Relevante Gesprächsziele im öffentlichen Dienst sind z.B., Informationen geben, überzeugen wollen, Verhaltensänderungen bewirken, Erinnerungsprozess in Gang setzen und Informationen erhalten.

5.2 Modelle

5.2.1 Sender- / Empfängermodell
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5.2.2 Störungen

Ausgehend von dem Sender-Kanal-Empfänger-Modell können im Kommunikationsprozess Störungen auftreten.

Der Sender ist sich über das Darstellungsziel nicht im klaren oder verfälscht bewusst die Information (Intention).

Er hat Formulierungsschwierigkeiten oder spricht zu abstrakt (Codierung). Die Sprache ist undeutlich oder es besteht Diskrepanz zwischen Wort und Mimik (Prozess des Sendens).

Aufgrund Kanalstörungen, wie Lärm oder Ablenkungen, kann die Botschaft den Empfänger nur unvollkommen erreichen.

Der Empfänger hört nicht richtig zu oder ist abgelenkt (Rezeption).

Er hat ein anderes sprachliches Repertoire, Vorurteile oder ihn erregt die Botschaft selbst (Decodierung).

So zieht er falsche Schlüsse, bewertet einseitig und zeigt so mangelndes Einfühlungsvermögen (Interpretation).

Weitere Kommunikationsschwierigkeiten treten auf, wenn Abwehrmechanismen zum Schutz des Selbstbildes, die Problemlösung verhindern. Unangenehme Informationen werden verdrängt oder eigene Fehler auf den anderen projiziert; der Hektiker bezichtigt sein Gegenüber der Nervosität.

Urteilstendenzen beeinträchtigen auch das Fremdbild. Zusammen mit Erwartungshaltungen beeinflussen sie den Kommunikationsprozess.

5.2.3 Axiome
 der Kommunikation

Die von Watzlawik erarbeiteten fünf Axiome der menschlichen Kommunikation eignen sich als theoretische Grundlage zur Erörterung der erfolgreichen Kommunikation in Konfliktsituationen.

1. Man kann nicht nicht kommunizieren. Auch wer nicht spricht, sagt damit etwas aus.

2. Jede Kommunikation hat einen Inhalts- und einen Beziehungsaspekt. Die Beziehungsebene beeinflusst die Sachebene.
Wie bei einem Eisberg macht der sichtbare Sachinhalt nur einen Teil der Kommunikation aus. „Unter der Wasserlinie“, auf der Beziehungsebene wirken – oft nonverbal vermittelt - Gefühle, Erwartungen, Ziele, Einstellungen, Werte. (Eisbergmodell)

3. Es kommt auf die Interpunktion an. Die Kommunikationspartner setzen, jeweils aus ihrer Perspektive stimmig, unterschiedliche Anfänge oder Ursachen.
In der unterschiedlichen Sicht der verschiedenen Partner enthält jede Kommunikation eine Struktur, die als Interpunktion einer Ereignisabfolge erscheint. Jeder Kommunikationspartner legt die Ursache-Wirkungs-Folgen so fest, dass er dem anderen den Vorwurf des „Angefangen Habens“ machen kann.
Eine solche Kommunikation ist kreisförmig; sie hat keinen Anfang und kein Ende.

4. Menschliche Kommunikation bedient sich digitaler (genau bezeichenbarer) und analoger (ähnlicher) Modalitäten.
Verbale Kommunikation ist relativ eindeutig, also digital.
Analog ist dagegen die nonverbale Kommunikation, wie Mimik oder Gestik. Die Informationen sind verschlüsselter und mehrdeutiger, aber auch ganzheitlicher.

5. Zwischenmenschliche Kommunikation verläuft entweder symmetrisch (ausgewogen, umkehrbar) oder komplementär, je nachdem, ob die Beziehung zwischen den Partnern auf Ebenbürtigkeit oder Unterschiedlichkeit beruht.

Übung Fallbeispiel “Imbissbude“

Aufgabe 1
Analysieren sie das nachfolgende Fallbeispiel mithilfe der Axiome nach Watzlawik!


Sachverhalt
Der Beamte Knurrhahn, tätig im Ordnungsamt einer Kommunalverwaltung, führt gerade ein privates Telefongespräch, als die Bürgerin Frau Meier nach kurzem Anklopfen das Zimmer betritt.

Knurrhahn beachtet sie nicht, sondern telefoniert noch eine Weile weiter, als wäre die Besucherin nicht vorhanden. Schließlich beendet er das Telefongespräch mit der Bemerkung: "Mach'  mer mal Schluss, ich hab' gerade Kundschaft hier. Bis heut' Nachmittag!"

Er wendet sich mit einem leisen Seufzer der Besucherin zu, die sich inzwischen auf den Besucherstuhl niedergelassen hat, und fragt: „Sie wünschen?“
"Ich hab' von Ihnen ein Schreiben gekriegt, da steht drin, dass meine Imbissbude weg soll. Jetzt möchte ich mal wissen, was das bedeuten soll!"

Knurrhahn nimmt den Bescheid, den Frau Meier aufgeregt wedelnd in ihrer Hand hält, entgegen, wirft einen kurzen Blick darauf und bemerkt:
„Sie sind Frau Meier!?"

„Ja."

Er blättert in den Unterlagen und murmelt: „Schon länger her ..."

„Ja, es geht mir nur darum, warum meine Imbissbude weg soll. Die steht da doch schon 20 Jahre!"

„Ja, sicher ..."

„20 Jahre immer auf demselben Fleck."

„Moment mal, es geht hier um, äh, das Werbeschild, das Sie aufgestellt haben."

„Nein, es geht um meine Imbissbude!"

„Nein, es geht um ihr Werbeschild!"

„Da steht was drin von meiner Imbissbude," sagt Frau Meier aufgeregt und zeigt auf den Brief, den Knurrhalm in seinen Händen hält.
„Warum soll die denn weg? Das ist meine Existenzgrundlage."

„Hier steht ..."

„Mein Mann ist Frührentner, und ich verdiene damit unser ganzes Geld. 
Ich steh' da jeden Tag drin, von morgens um 8.00 bis abends um 10.00."

„Es geht hier um ein Werbeschild. Und da steht auch drauf: 
'Betreff: Werbeschild auf dem Grundstück 147, Gemarkung 11 B.f"

„Wieso Werbeschild?"

„Ich erklär' Ihnen das mal," schlägt Knurrhahn großmütig vor. 

"Passen Sie auf, ich erklär' ihnen das mal. Folgendes: das Schild, das Sie da aufgestellt haben ....."

„Ich hab' da kein Schild aufgestellt."

„Natürlich steht da ein Schild!"

„Nein, da steht meine Imbissbude, da steht kein Schild."

Knurrhahn zitiert den Brief:
„In Brecker, Ortsausgang, steht ein Gewerbeschild auf der Gemarkung 11 B an einer Mauer, und das Werbeschild ist 2 Quadratmeter groß. Für uns trifft der § 28 zu, und danach sind Werbeanlagen bis zu einer Größe von 0,80 Quadratmeter antragspflichtig und darüber hinaus genehmigungspflichtig. Unser Außendienstmitarbeiter hat festgestellt, dass das Schild weder genehmigt noch angezeigt wurde, und danach ist das ein Gesetzesverstoß und das Schild muss abgerissen werden."

„Aber wieso wollen Sie denn meine Imbissbude abreißen?"

„Ich hab' Ihnen doch erklärt, dass das Werbeschild sofort wegzumachen ist."

„Da steht aber was von meiner Imbissbude drin, und was hat meine Imbissbude mit Ihrer komischen Mauer zu tun?"

Knurrhahn fährt, bereits sichtlich genervt, fort: 
„... und dass das Werbeschild unzulässig errichtet worden ist und beseitigt werden muss. Das haben wir Ihnen ganz klar geschrieben!"

„Wieso, wieso ist meine Imbissbude unzulässig?"

„Das Werbeschild!"

„20 Jahre steht die da schon! Kein Mensch hat sich da aufgeregt ..."

„Ihre Imbissbude interessiert mich in diesem Zusammenhang überhaupt nicht."

„Doch!"

„Passen Sie mal auf! Das machen wir ganz kurz. Sie haben ein Werbeschild aufgestellt. 2 Quadratmeter groß. Als Hinweis auf ihre Imbissbude. Und so wie ich das sehe - ich hab Ihnen den Bescheid auch geschrieben -, hat der zuständige Sachbearbeiter gleichzeitig festgestellt, dass Ihre Imbissbude da überhaupt nicht stehen darf! Da kommt aber noch ein ganz anderes Verfahren auf Sie zu ..."

"Wieso darf meine Imbissbude da nicht stehen? Die steht da doch schon 20 Jahre ... Warum soll sie denn jetzt auf einmal da nicht mehr stehen? "

„Das ist ein Verfahren, das läuft parallel zu diesem Verfahren. Hier geht es nur um das Werbeschild. Ich hatte Ihnen in dem Schreiben im letzten Absatz angekündigt, dass wir auch noch auf Ihre Imbissbude zurückkommen werden. Die ist nämlich auch nicht genehmigt."

„Was? Wieso ist meine Imbissbude nicht genehmigt? Die steht doch schon 20 Jahre lang da. Ich brauch' das für meinen Lebensunterhalt!"

„Der zuständige Sachbearbeiter im Außendienst hat festgestellt, das Schild ist nicht genehmigt. Ich teile Ihnen mit diesem Schreiben mit, dass das Schild sowie der Betonsockel, auf dem es errichtet worden ist, abzureißen ist, bis zum 21.01. d.J.."

„Mir geht es aber um meine Imbissbude! Und die kommt da nicht weg!"

„Ich hab' Ihnen dieses Schreiben geschickt und darin steht klipp und klar, was Sie zu machen haben. Das Schild muss weg bis zum 21.01. Wenn nicht, legen wir Ihnen ein Bußgeld auf von 200,-€."

„Aber wieso soll ich denn bezahlen, wenn meine Imbissbude da steht? Das wird ja immer noch schöner ..."

„Das interessiert in diesem Zusammenhang gar nicht! Das haben die Herren vom Hochbauamt ... Das ist überhaupt nicht mein Bier!"

„Ja, ja, so ist's richtig! Erst schicken Sie mir so'n Bescheid, dass meine Imbissbude weg soll, und jetzt soll ich auch noch woanders hingehen. Unten hat man mir gesagt, ich bin hier richtig. Jetzt bleib ich auch hier. Nicht eher gehe ich hier wieder raus, bis Sie mir sagen, dass meine Imbissbude da stehen bleiben kann."

„Das kann ich Ihnen nicht sagen!" ruft Knurrhahn verzweifelt.

„Warum nicht? Die steht doch da schon 20 Jahre ..."

„Meine ... Nur Ihr Schild! Das Schild muss weg, und dann steht hier ..." „Nein, meine Imbissbude kommt nicht weg, die bleibt da stehen. Das werden wir ja mal sehen!"

„Frau Meier, Sie können sich mit diesem Bescheid gerne an meinen Dienstvorgesetzten wenden, aber der wird Ihnen auch nichts anderes sagen! Das mit der Bude ist mir völlig einerlei ..."

„Nein, wir gehen jetzt zu Ihrem Vorgesetzten, dann werden wir ja sehen! 
Der hat schon so oft bei mir gegessen, und der war immer zufrieden. 
Ich glaub' kaum, dass der meine Imbissbude wegreißen will."

„Bitte, Frau Meier, ich hab' noch andere Sachen zu tun."

„Das werden wir ja sehen. Der Fall ist noch nicht zu Ende. 
Meine Imbissbude bleibt da stehen! Das werden wir ja sehen!"

„Frau Meier, auf Nimmerwiedersehen."

Frau Meier knallt die Türe zu, als sie den Raum verlässt.

4-Seiten einer Nachricht
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- SENDER -

1. Du, da vorne ist

grün!

2. Fährst du oder fahre

ich!?

SACHINHALT

"Worüber informiere ich?"

BEZIEHUNG

"Wie stehen wir zueinander?

"

APPELL

"Wozu möchte ich

ihn veranlassen?"

SELBSTOFFEN-

BARUNG

"Was gebe ich von

mir kund?"


· Sachinhalt

Was sagt der Sprecher objektiv aus, als Tatsachenfeststellung, Behauptung oder Meinungsäußerung, wobei es nicht wichtig ist, ob er Recht hat?

Zunächst liefert die Nachricht eine Sachinformation: da vorne ist eine Ampel, die Grünlicht zeigt.

· Selbstoffenbarung (Selbstkundgabe)

Was sagt der Sprecher über sich selbst? Was erfahren wir über seine Person, seine Stimmung, etc.? Dies kann eine gewollte Selbstdarstellung, aber auch eine unfreiwillige Selbstenthüllung sein.

Unser Beifahrer ist wach und innerlich dabei. Vielleicht hat er es auch eilig?

· Beziehung

Wie sieht der Sprecher seine Beziehung zum Hörer? Als wen behandelt er ihn? Formulierungen und besonders der Tonfall geben hierzu Hinweise.

Unser Beifahrer traut der (seiner) Frau nicht recht zu, ohne seine Hilfe gut durch den Verkehr zu kommen.

· Appell

Was möchte der Sprecher beim Hörer damit erreichen? Kaum etwas wird nur so gesagt. Wir wollen auf andere Einfluss nehmen.

„Gib Gas, dann schaffen wir es noch bei grün!“

Aufgabe:

Analysieren sie nun die Antwort der Fahrerin mithilfe der „4-Seiten“.
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Übung 
“Was heißt das denn?“
Formulieren sie in direkter Rede. Vermeiden sie nicht begründbare Spekulationen.

1. Chef zur Sekretärin: „Es ist kein Kaffee mehr da.“
	Sachinhalt:
	Selbstoffenbarung:

	Beziehung:
	Appell:


2. Mutter zum Kind, bevor es zum Spielen geht: 
„Kinder, die ihre Mutti mögen, machen sich nicht schmutzig.“
	Sachinhalt:
	Selbstoffenbarung:

	Beziehung:
	Appell:


3. Er am ersten Abend vor ihrer Tür: 
„Sie haben wirklich schöne Augen!“
	Sachinhalt:
	Selbstoffenbarung:

	Beziehung:
	Appell:


4. Experte zu Frager im Publikum: Können sie mir geistig folgen?“
	Sachinhalt:
	Selbstoffenbarung:

	Beziehung:
	Appell:


5. Politiker zu Arbeitslosen: Es ist eine unbestreitbare Tatsache, dass Arbeitslosigkeit keine Schicksal sein muss!“
	Sachinhalt:
	Selbstoffenbarung:

	Beziehung:
	Appell:


· Empfänger

In aller Regel weiß der Sender um den Schwerpunkt seiner Aussage.

Jedoch kann er nicht wissen, wie der Empfänger die Nachricht hört, auf „welchem Ohr“ die Nachricht den Empfänger erreicht. Der Empfänger hat prinzipiell die freie Auswahl, auf welche Seite er reagieren will.

Aufgabe:

Analysieren sie nun die beiden Aussagen auf der Empfängerseite mithilfe der „4-Seiten“.
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- EMPFÄNGER -

1. Du, da vorne ist

grün!

2. Fährst du oder fahre

ich!?

SACHINHALT

"Wie ist der Sachverhalt zu

verstehen?"

BEZIEHUNG

"Wen glaubt er vor sich zu

haben?"

APPELL

"Was soll ich

denken oder tun?"

SELBSTOFFEN-

BARUNG

"Was ist das für

ein Mensch?"


Übung Fallbeispiel “Imbissbude“
Aufgabe 2
Analysieren sie in Bezug auf die „4-Seiten einer Nachricht“ folgende Aussagen:


# Frau Meier:
„Das werden wir ja sehen!“

# Herr Knurrhahn:
„Sie sind Frau Meier!?“

# Herr Knurrhahn:
 „Schon länger her …“

# „Passen sie auf, ich erkläre ihnen das mal!“ 


schlägt Herr Knurrhahn großzügig vor.

5.2.4 Kommunikationsformen

· horizontal - vertikal
(von oben nach unten)

· einstufig - mehrstufig
(über mehrere Personen hinweg)

· formal - personal

(von Angesicht zu Angesicht)

· einseitig - zweiseitig
(mit Rückmeldung)

· unvermittelt - vermittelt
(mittels technischer Hilfsmittel)

· mündlich - schriftlich
(jeweils mit Vor- und Nachteilen) 

5.3 Non-verbale Kommunikation

Neben den verbalen Inhalten spielen nonverbale Signale eine bedeutende Rolle.

Sie spiegeln die momentane psychische Befindlichkeit des Senders wieder und qualifizieren das gesprochene Wort. Eine bestimmte Körperhaltung weist tendenziell auf einen bestimmten Gemütszustand hin.

Nonverbale Signale unterstützten die verbale Kommunikation bzw. ersetzen oder ergänzen sie. 
Setzt man die Palette der nicht-sprachlichen Möglichkeiten gezielt ein, so hält man z.B. das Interesse des Zuhörers wach. So bereitet man den Zuhörer durch das Heben der Stimme auf kommende verbale Informationen vor.

Aufgabe

In dem folgenden Fallbeispiel ist sicherlich die Beziehungsebene betroffen. Stellen sie heraus, inwieweit das nonverbale Verhalten dabei eine Rolle gespielt hat!

Sachverhalt

Sachbearbeiter Müller sitzt hinter seinem Schreibtisch und führt ein Telefongespräch.

Sein Vorgesetzter Gross betritt den Raum und will sich bei Müller nach dem Sachstand eines Vorgangs erkundigen. Außerdem hat er einige Fragen zum Vorgehen in diesem Fall.

Gross setzt sich vor den Schreibtisch, schiebt einige Unterlagen zur Seite, nimmt sich einen von Müllers Kugelschreibern und notiert sich etwas auf einen Zettel, während Müller sein Telefongespräch weiterführt.

Müller beeilt sich, das Gespräch zu beenden und nachdem er aufgelegt hat, stellt Gross seine Fragen.

Müller lehnt sich zurück, verschränkt die Arme und blickt auf die aufgeschlagene Akte auf seinem Schreibtisch.

Gross stockt, senkt etwas den Kopf, neigt den Oberkörper etwas vor und fragt mit angehobener Tonhöhe: “Hören Sie mir überhaupt zu?”

Müller richtet sich daraufhin in seinem Stuhl auf, hebt die Arme ca. 20 cm, dreht die Handflächen nach oben und entgegnet betont freundlich: 
“Natürlich, was dachten Sie denn?”

Gross hebt den Kopf, atmet scharf aus, lässt den Kugelschreiber auf den Schreibtisch fallen und antwortet offenkundig gereizt:
“Was soll das? Können Sie nicht vernünftig antworten?”

Nichtsprachliche Signale

· Körpersignale (Mimik / Gestik / Augenkontakt, Blickrichtung / Kopfhaltung, Kopfbewegungen / Körperhaltung, Körpergröße / räumliche Distanz, Sitzordnung)
· stimmliche Signale (Tonfall, Ausdruck / Tonhöhe / Sprechgeschwindigkeit / Lautstärke)
· äußere Erscheinung (Aussehen, Haare … / Kleidung / Möblierung)
Mimik oder Gestik regulieren unmittelbar den sozialen Kontakt. Sympathie oder Antipathie werden durch ein Lächeln oder ein abweisendes Gesicht verdeutlicht.

Aufgabe:

Was könnte es bedeuten, wenn jemand … (Auszüge „Gestik / Mimik-Toto")


1. die Füße um die Stuhlbeine legt:

3. sich kurz an die Nase greift:

4. die Fingerkuppen aneinander presst:

5. ein Spitzdach mit den Händen formt:

6. die Arme verschränkt (bei Männern / bei Frauen):

7. sich die Hände reibt:

8. den Kopf ein- und die Schultern hochzieht:

9. mit dem Oberkörper weit nach vorne kommt:

10. mit dem Bleistift spielt:

11. mit dem Finger zeigt: „Sie sind …":

13. die Oberlippe hochzieht:

14. die Unterlippe hochzieht:

15.den Oberkörper weit zurücklehnt:

16. die Augenbrauen hebt:

17 den Finger zum Mund nimmt (kurz / längere Zeit):

18. die Hand vor den Mund nimmt 

      (während / nach dem Sprechen):

19. das Kinn streichelt:

20. im Stehen mit den Füßen wippt:

21. / 22. weite / enge Armbewegungen macht:

usw.
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Die getrennte Entschlüsselung von verbalen und nonverbalen Informationen gibt Aufschluss darüber, inwieweit beim Sender Übereinstimmung zwischen verbaler und nonverbaler Kommunikation besteht (Kongruenz).

Bei auftretenden Diskrepanzen sind die nicht-sprachlichen Informationen glaubwürdiger, z.B. bei einem verbalen „Donnerwetter“ mit einem Lächeln um Mund und Augen.

5.4 Bedingungen erfolgreichen „Zuhörens“
5.4.1 Direktive Gesprächsführung

Aufgabe:

Versuchen Sie bitte im folgenden Übungsgespräch, so viele Aussagen wie möglich den gängigen GESPRÄCHSSTÖRERN zuzuordnen.

Gesprächsstörer sind:

> befehlen,

> Ursachen aufzeigen, Hintergründe deuten, in die Schublade stecken,

> herunterspielen,

> ausfragen,

> Vorschläge, vorschnelle Lösungen, Patentlösungen anbieten,

> Vorwürfe machen,

> bewerten,

> von sich reden,

> überreden,

> warnen, drohen,

> Gegenbehauptungen aufstellen,

> Lebensweisheiten zum besten geben,

> verspotten, Nichternst nehmen, ironisieren.



A: Ich finde, wir sollten nicht zu der Einladung gehen. Wir kennen die Leute ja gar nicht.

B: Mach Dir mal keine Sorgen, das wird sicher ganz nett. 

(1)___________________________________________________________
A: Nein, Du, irgendwie habe ich keine rechte Lust dahinzugehen.

B: Das liegt nur daran, dass Du Dich vor fremden Leuten so leicht gehemmt fühlst. 
Dabei gibt es überhaupt keinen Grund ‑ so wie Du auftreten kannst. 

(2)___________________________________________________________
A: Ich weiß eigentlich gar nicht, was ich da soll.

B: Also hör mal zu! Was man zugesagt hat, muss man auch einhalten.

(3)___________________________________________________________
A: Das ist doch Prinzipienreiterei.

B: Es ist doch blödsinnig von Dir, mir jetzt Vorwürfe zu machen.
Erzähl mir lieber mal, ist Deine Unlust jetzt größer als letzte Woche bei Meiers?

(4)___________________________________________________________
A: Nein, aber genau so groß.

B: Also, ich habe mich letztes Mal köstlich amüsiert. Gerade der Meier war so witzig und ich hab mal wieder alte Geschichten austauschen können.

(5)___________________________________________________________

A: Ja, ja, Du und der Meier.

B: Mensch, mach das doch wie ich. Heute Abend kommt sicherlich Meier auch. Setz Dich zu ihm, erzähl ihm was, lass Dir einen Witz erzählen, Du wirst Dich totlachen.

(6)___________________________________________________________
A: Ich mag den Meier nicht so recht.

B: Das stimmt doch gar nicht, Du musst ihn nur richtig kennen lernen.

(7)___________________________________________________________

A: Mhm, ich weiß nicht ....

B: Denk doch auch mal an das gute Essen, den Wein; dann gibt`s sicher auch noch einen Film.

(8)___________________________________________________________
A: Hmh.

B: Also, wenn Du nicht willst, dann gehe ich ohne Dich, und was das bedeutet, weißt Du ja wohl.

(9)___________________________________________________________
Also, komm, denk nicht mehr daran, ich bin ja auch noch da. Wir müssen uns jetzt wirklich beeilen, sonst kommen wir noch zu spät zur Bahn.

9)____________________________________________________________
Unter direktiven Interventionen versteht man alle Botschaften, die dem Empfänger sagen, was er tun, denken oder lassen soll.

Hierfür sind die folgenden Gesprächsstörer typisch:

· ausfragen, herunterspielen, bewerten, nicht-ernst-nehmen;

· Vorwürfe machen, Gegenbehauptungen aufstellen;

· Ursachen aufzeigen, Hintergründe deuten, in die Schublade stecken;

· von sich reden, Lebensweisheiten zum Besten geben

· vorschnelle Lösungen anbieten, überreden; diese oft gut gemeinten Ratschläge nehmen dem wahren Problembesitzer die Verantwortung für seine Problemlösung.

· anordnen, befehlen, warnen, drohen.

Direktive Gesprächsführung ist hart, rigide, verletzend und beinhaltet vorwurfsvolle Fragen („Wie kommen Sie dazu?“).

Der Gesprächspartner wird mit Worten zugeschüttet, bewertet, kritisiert; ohne nach der Richtigkeit der Vorwürfe zu fragen. Verallgemeinerungen spielen eine zentrale Rolle.

Es ist kein Zuhören, kein aktives Zuhören!

Lösungen werden verordnet, dem Gesprächspartner wird vorgeschrieben, was er denken, sagen, tun oder lassen soll.

Es geht weniger um die Sache, es werden Beziehungen und Macht thematisiert. Die Ursachen des Verhaltens werden nicht geklärt.

Kritik, auch berechtigte, wird nicht angenommen. Lösungen werden nicht erarbeitet, ihnen nicht zugestimmt, sich ihnen eher verweigert.

Befohlene Lösungen sind nur von kurzer Dauer und nur bei Kontrolle und Druck durchsetzbar.

5.4.2 Gesprächshaltungen

Zur Gesprächsführung sind Grundhaltungen unabdinglich erforderlich, durch die Vertrauen entsteht. Die zwischenmenschliche Situation wird dann als nicht bedrohlich wahrgenommen.

Dazu tragen die folgenden Aspekte bei:

· Freundlichkeit
Zulächeln, ein freundlicher Tonfall in der Stimme und geringe räumliche Distanz verringern Angst und beeinflussen das Verhalten positiv.

Eigene Gefühle werden vom Gesprächspartner in gleicher Weise widergespiegelt (reziproker Affekt).

Falsch wäre es, eine freundliche Haltung zu heucheln, dabei durch Mimik und Gestik seine Verachtung unbewusst zu enthüllen. 
Gekünstelte Freundlichkeit ohne Echtheit wird erkannt und verunsichert den Gesprächspartner.

· Echtheit im Verhalten
Dem Gesprächspartner aufrichtig begegnen, ihn nicht manipulieren. Täuschen, tricksen, Gefühle heucheln, Informationen zurückhalten sind unredlich und lösen Abneigung, gar Widerstand aus.

Das Verhalten sollte spontan, offen, ehrlich, somit echt sein.

Stimmen Gefühle, Gedanken und Gesprochenes überein (Kongruenz), entspannt dies die Atmosphäre und ermutigt den Gesprächspartner selbst aufrichtig und weniger defensiv zu sein.

Problematisch ist die Echtheit im Verhalten bei strategischem Vorgehen, z.B. in Vernehmungen eines Tatverdächtigen.

· Wertschätzung (Akzeptanz)
Dies bedeutet, den Gesprächspartner annehmen und achten!

Psychologische Distanz schafft man durch eine kühle, unpersönliche Haltung; z.B. indem man den anderen warten oder stehen lässt, während man selber sitzt; ihn nicht anschaut, sich abwendet, sowie durch räumliche Barrieren.

· Einfühlendes Verstehen (Empathie)
Verständnis für das Verhalten, ohne damit einverstanden sein zu müssen, schafft eine kooperative Atmosphäre, gar menschliche Wärme.

Hinweise darauf, in gleicher Weise wie der Gesprächspartner gedacht, gefühlt, gehandelt zu haben, erleichtert diesem, Gefühle offener zu äußern.

Aufgabe:

Was wird Ihrer Meinung nach in Bezug auf Empathie in den folgenden Beispielen falsch gemacht? 

Versuchen Sie, die geäußerten Antworten durch einfühlsame Erwiderungen zu ersetzen.

1. A: „Ich möchte ganz gerne an einem Fortbildungsseminar teilnehmen.“
B: „Dieser Wunsch überrascht mich bei Ihnen.“

_________________________________________________________

2. A: „Die Arbeit wächst mir einfach über den Kopf."
B: „Kein Wunder, Sie überfordern sich ständig.“

_________________________________________________________

3. A: „Die Schmerzen in meinem Fuß lassen und lassen nicht nach.“
B: •Wenn Sie wüssten, was es heißt, mit einer kaputten Bandscheibe herumzulaufen!“

_________________________________________________________

4. A: „Ich bin jetzt in einem Französischkurs.“
B: „Englisch ist aber doch gefragter."

_________________________________________________________

5. A: „Ich bin mit dem Modell der neuen Serie hochzufrieden. 
Einfach ein Klasse-Wagen!" 
B: „Da sollten Sie aber mal den Test in der Automobilzeitschrift lesen."

_________________________________________________________
6. A: „In meiner Abteilung wird es im Augenblick sehr eng. 
Eine Reihe von Mitarbeitern ist erkrankt." 
B: „Kein Wunder bei Ihrer Philosophie der Mitarbeiterführung."

_________________________________________________________
5.4.3 Non-direktive Gesprächsführung

Mit non-direktiver Gesprächsführung bezeichnet man einen Gesprächsstil, der auf direktive Interventionen weitgehend verzichtet.

Fakten werden dargestellt, ausführliche Informationen gegeben, ohne persönliche Vorwürfe oder gar Verurteilungen.

Der Gesprächspartner wird in verbaler und nonverbaler Weise ermuntert, sich zu äußern, Gedanken zu entwickeln, Gefühle auszudrücken.

Durch Fragen und aktives Zuhören gelangt man zu detaillierten Äußerungen. Persönliche Dinge werden anvertraut, Hintergründe und Motive geklärt.

Dabei wird das Erleben gespiegelt, d.h. man wiederholt mit eigenen Worten, wie das Erleben des Gesprächspartners verstanden wurde.

So wird Interesse und Verständnis gezeigt. Die Person wird akzeptiert, nicht das zu korrigierende Verhalten.

Das Gesprächsklima ist freundlich und entgegenkommend, wobei die eigene Position offen und ehrlich eingebracht wird.

Die Problemlösung wird als gemeinsame Aufgabe gesehen. Der Gesprächspartner ist bereit, Lösungen anzubieten, deren Umsetzung wahrscheinlicher ist.

Anwendung findet die non-direktive Gesprächsführung,

· um erregte Situationen zu beruhigen,

· bei Gesprächen der Beratung und Hilfe,

· bei Führungsgesprächen,

· bei Kreativitätsprozessen und

· bei Interventionen (z.B. Suizidversuch, Geiselnahme).

Sie trägt zur emotionalen Beruhigung, zur Klärung, Selbstfindung, Motivation und Kreativität bei.

5.4.4 Aktives Zuhören

Zuhören ist kein passives, sondern ein sehr aktives Verhalten.

· Zuhörfehler

· Hat keine ungeteilte Aufmerksamkeit.

· Denkt schon an und probt seine Antwort, statt zuzuhören.

· Hört eher auf Details und regt sich darüber auf, statt die wesentlichen Mitteilungen zu erfassen.

· Denkt den Gedanken des Sprechenden schon weiter.

· Versucht weniger Vertrautes in seine Denkschemata einzuordnen.

· Übernahme von Andeutungen als konkrete Aussage und Auffüllen mit Vermutungen.

· Falsche Aufnahme des sachlichen und / oder emotionalen Gehalts der Information.

Aktives Zuhören erfordert Erfassung der inneren Zusammenhänge, volle Aufmerksamkeit, keine Ergänzungen, kritische Überprüfung der Wahrnehmungen und vorsichtige Interpretation.

· Aufmerksamkeitsreaktionen

· nichtsprachliche Signale, wie Blickkontakt und Körperorientierung;

· Bekräftigungen, wie Kopfnicken und
Äußerungen wie „Mhm“, „Ja!“, „Gut, und dann?“;

· Spiegelungstechnik: Paraphrasieren

Hat der Zuhörer Zweifel, ob er die sachlichen oder emotionalen Informationen richtig erfasst hat, nutzt er die Hilfsmittel des Paraphrasieren und des Verbalisieren.

Beim Paraphrasieren wiederholt man mit eigenen Worten den sachlichen Gehalt

„Sie meinen ...." „Meinen Sie ...?" „Verstehe ich Sie richtig ...?".
Paraphrasieren bedeutet nicht nur einfach die Worte des anderen „nachzuplappern“, sondern die Meinung aus seiner Botschaft präzise herauszuhören und zu verstehen.

· Spiegelungstechnik: Verbalisieren

Übung: Auf die emotionale Aussage achten!
Hinter den Worten verbergen sich oft Empfindungen.

Frage: Sind Sie sensibel für solche Empfindungen; erkennen Sie aufgrund der sachlichen Aussage des Gesprächspartners was er emotional sagen möchte?

Es folgen einige typische Botschaften, die häufig in Gesprächen gesendet werden. Lesen Sie jede davon einzeln durch und versuchen Sie, auf die emotionale Aussage zu achten.

In die rechte Spalte schreiben Sie dann die emotionale Botschaft, die Sie gehört haben.

Kümmern Sie sich nicht um den Inhalt, sondern schreiben Sie nur die Empfindungen auf — gewöhnlich ein Wort oder auch mehrere. Es können auch unterschiedliche Empfindungen sein.


	
	Sprecher
	Text
	Emotionale Aussage

	1.
	Chef
	Gott sei Dank, nur noch 10 Tage bis zum Urlaub.
	Froh, weil bald Entlastung von Stress

	2.
	Chef
	Sehen Sie mal, wie gut unsere Monatsbilanz aussieht.
	

	3.
	Kollegin
	Kommen Sie doch auch mit zum Chef, wenn wir unsere Verbesserungsvorschläge vortragen. Ohne Sie klappt es bestimmt nicht richtig.
	

	4.
	Kollegin
	Ist das ruhig heute. Kein Mensch ruft an.
	


	5.
	Chef
	Was soll ich nur machen? Obwohl ich mich so bemühe, hat der Bezirk Hamburg einen besseren Umsatz.
	

	6.
	Kollege
	Ich schaffe meine Arbeit überhaupt nicht — was soll ich nur machen?
	

	7.
	Telefon-
dienst
	Die ganze Abteilung feiert Geburtstag. Mich haben sie nicht eingeladen.
	

	8.
	Kollege
	Fräulein M. hat mit der neuen Aufgabe eine Gehaltsaufbesserung bekommen. Das hätte ich auch gekonnt.
	

	9.
	Chef
	Ich hätte Herrn B. nicht so scharf kritisieren sollen. Das war nicht richtig von mir.
	

	10.
	Kollegin
	Ich möchte meinen neuen Schreibmaschinentisch selber aussuchen. Es ist ja schließlich mein Arbeitsplatz.
	

	11.
	Chef
	Glauben Sie wirklich, dass das Angebot so richtig formuliert ist? Ob wir den Auftrag bekommen?
	

	12.
	Sach-bearbeiter
	Ich habe es satt: Warum soll gerade ich das wieder machen? Herr Y kann das genauso gut übernehmen.
	

	13.
	Kollegin
	Das kann ich ganz alleine erledigen. Dazu brauchen Sie mir keine weiteren Anweisungen zu geben.
	

	14.
	Kollegin
	Das neue System ist zu kompliziert. Ich begreife nicht, was das soll.
	

	15.
	Kollegin
	Lassen Sie nur. Ich will nicht mehr darüber reden. Es versteht mich ja doch niemand.
	

	16.
	Neue
Mitarbeiterin
	Früher ist mir das alles viel leichter gefallen. Heute schaffe ich einfach nichts mehr.
	


	17.
	Kollegin
	Ich möchte gern wieder einlenken. Wenn er aber meine Entschuldigung nicht annimmt?
	

	18.
	Kunde
	Mit Herrn B. rede ich kein Wort mehr. Er war zu unverschämt!
	

	19.
	Kollege
	Ich bin froh, in dieser Abteilung zu sein und nicht bei Herrn M.
	

	20.
	Chef
	Wenn ich nur wüsste, ob das der richtige Zeitpunkt ist. Ich habe eine Pechsträhne. Soll ich nun nach Hamburg fahren oder nicht?
	


Beim Verbalisieren wiederholt man den emotionalen Gehalt der Aussage

„Sie ärgern sich sehr darüber, wie er mit Ihnen umgeht.“
„Sie sind aber ganz schön sauer.“
Dies benötigt viel Zeit und es besteht die Gefahr, dass die Emotion überinterpretiert, gar der Gesprächspartner seelisch auseinander genommen wird.

Von Vorteil ist, dass dem Partner Gelegenheit gegeben wird, weiter über seine eigenen Probleme nachzudenken.

· Wahrnehmungsüberprüfung, 

ob man die Gefühlslage des anderen richtig einschätzt.

Zuerst beschreibt man, welche nonverbalen Signale man beim anderen wahrnimmt. Anschließend teilt man dem Partner mit, wie man seine Stimmung deutet, um zu überprüfen, ob man den Gefühlsausdruck richtig entziffert haben.

„Ich sehe, dass … Ich möchte deine Gefühle verstehen. Fühlst du dich ...?“

Nicht: „Warum bist du böse mit mir?“
Das ist Gedankenlesen, aber nicht die Überprüfung einer Wahrnehmung.

Statt dessen: „Ich sehe, dass du mit dem Fuß wippst. Ich möchte wissen, wie es dir jetzt geht. Hast du dich über mich geärgert?“

Nicht: „Bist du schon wieder depressiv?“
Das ist eine verfeinerte Aggression.

Besser: „Ich sehe. dass du die Schultern hängen lässt und schweigst. Bist du über etwas enttäuscht?"

Nicht: „Sei doch nicht so empfindlich!“
Damit manipuliert man die Gefühle des Partners.

Besser: „Du bist so plötzlich aufgestanden, während ich redete. Ich bin mir nicht sicher, was das bedeutet. Habe ich deine Gefühle verletzt?“

Eine Wahrnehmungsüberprüfung beschreibt die Gefühle des anderen. 
Sie bringt in keine Missbilligung oder Zustimmung zum Ausdruck. 
Sie teilt lediglich mit: „So fasse ich deine Gefühle auf. Ist das richtig?“

Übung: Verbalisieren

Sie finden sieben Aussagen eines Mitarbeiters, zu denen sie eine Antwort finden bzw. formulieren sollten.

1. „Ich muss ja sagen, es klingt nicht schlecht.“
Welche der vier Antworten würden sie geben?

A. „Gut, damit ist alles in Ordnung.“

B. „Trotzdem sind sie nicht zufrieden.“

C. „Begeistert sind sie aber nicht!“

D. „Aber sie können sich damit nicht anfreunden.“

2. „Mein Chef? Dem ist doch ganz gleichgültig, was ich denke.“
Welche der vier Antworten würden sie geben?

A. „Überbewerten sie das ganze nicht? Sie fühlen sich ihm einfach unterlegen.“

B. „Das ist nicht recht von ihnen, so etwas zu sagen. Ich kenn ihren Chef, der ist ganz anders.“

C. „Sie glauben, er nimmt sie nicht für voll und sind enttäuscht.“

D. „Reden sie doch einfach mit ihm.“

3. „Wenn ich wenigstens interessierte Mitarbeiter hätte, aber die wollen doch bloß Geld verdienen und nichts dafür tun.“
Wie würden sie antworten?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. „Ich mach’ überhaupt nichts mehr! Die da oben tun ja doch, was sie wollen.“
Wie würden sie antworten?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. „Manchmal glaube ich, ich schaffe es nicht mehr! Einer ist doch immer unzufrieden.“
Wie würden sie antworten?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. „Die achten doch bloß auf mich! Was dürfen sich andere alles erlauben:“
Wie würden sie antworten?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7. „Immer diese Ausarbeitungen! Die halten sich ja doch nicht an meine Vorschläge; vielleicht lesen sie die gar nicht.“
Wie würden sie antworten?
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Es kam nicht darauf an, die Gefühle des Mitarbeiters zu analysieren, zu bewerten, zu kritisieren oder abzulehnen. Um dem Gespräch weitere Impulse zu geben, sollte die emotionale Aussage des Partners mit eigenen Worten wiederholt (verbalisiert) werden.



· Sonstige Gesprächsförderer

· Nachfragen mittels offener Fragen,
„Was empfanden Sie dabei?“ „Wie sehen Sie das?“;
um den Gesprächspartner zum Nachdenken anzuregen und zum Weitersprechen aufzufordern.

· Zusammenfassen, um die Kernaussagen des Gesprächspartners noch einmal zu verdeutlichen und den Überblick im Gespräch nicht zu verlieren.

· Klären; nicht widersprechen, aber auf Widersprüche in der Darstellung hinweisen.

· Abwägen / Denkanstöße geben.

Übung: Gesprächsförderer / Gesprächsstörer

Überprüfen Sie die folgenden Kurzgespräche, ob sie Gesprächsstörer oder -förderer enthalten.

Als Gesprächsstörer (S) gelten

> ausfragen,

> von sich reden,

> Gegenbehauptungen aufstellen,

> Vorwürfe machen, drohen,

> Hintergründe deuten, Ursachen aufzeigen,

> bewerten,

> her unterspielen,

> ironisieren, verspotten,

> vorschnell urteilen, in eine "Schublade stecken",

> Lebensweisheiten zum besten geben,

> vorschnell Lösungen anbieten,

> überreden,

> befehlen.

Als Gesprächsförderer (F) gelten ...

> umschreiben, klären,

> nachfragen,

> wiederholen, zusammenfassen,

> in-Beziehung setzen,

> Gefühle ansprechen,

> Denkanstöße geben. Alternativen aufzeigen.

A: Zieh' die Schuhe aus!

B: Lohnt nicht, ich geh’ gleich wieder?

A: Ach was, zieh schon Deine Schuhe aus!

(1)______________________________________________

A: Eigentlich will ich mir schon lange einen guten CD-Player kaufen. 
Andererseits würde ich gern an der Skitour unserer Clique teilnehmen. 
Was mach ich nur?

B: Du kannst Dich also nicht zwischen CD-Player und Reise entscheiden.

(2)______________________________________________

A: Ich komme beruflich einfach nicht vorwärts.

B: Das erstaunt mich nicht — Dein Vater hat es ja auch nicht weit gebracht.

(3)______________________________________________

A: In letzter Zeit landet immer mehr auf meinem Schreibtisch. Jetzt wird mir das aber langsam zu viel. 

B: Haben Sie denn private Probleme?

(4)______________________________________________

A: Mein Vater hat am Wochenende seinen sechzigsten Geburtstag, und ich wollte eigentlich nach Hause fahren. Jetzt hat sich aber genau an diesem Wochenende ein Schulfreund angekündigt, den ich jahrelang nicht gesehen habe. Nun sitze ich richtig zwischen zwei Stühlen.

B: Ich frage mich gerade, wie viel Dir an dem Schulfreund liegt.

(5)______________________________________________

A: Ich hab Pech gehabt, ich bin durch die Fahrprüfung gefallen. 
B: Mach Dir nichts daraus.

(6)______________________________________________

A: Ich hatte heute nacht wieder einen Albtraum, wachte auf und konnte dann überhaupt nicht mehr einschlafen. 
B: Dann musst Du mal zum Arzt! 

(7)______________________________________________

A: Du, die Fa. Meyer hat mir einen interessanten Posten angeboten. Jetzt frage ich mich, ob ich den sicheren Job hier aufgaben soll. 

B: Einerseits reizt Dich der neue Posten, andererseits willst Du Deine Sicherheit nicht aufgeben.

(8)______________________________________________

A: Warum bist Du denn gestern in der Stadt so stur an mir vorbeigelaufen? B: Ach, du meine Güte, das hat Dich wohl wieder einmal aus der Bahn geworfen.

(9)______________________________________________

A: Ich werde jetzt doch eine Tageszeitung bestellen.

B: Finde ich sinnlos. Du hast doch schon eine Wochenzeitung.

(10)_____________________________________________

A: Ich habe mich so auf meine Fete gefreut, und jetzt sitzen alle nur rum, und es ist langweilig. 

B: Du bist jetzt sehr enttäuscht.

(11)_____________________________________________

A: Ich bin mal wieder fix und fertig. Manchmal frage ich mich, ob ich den richtigen Beruf gewählt habe. 

B: Du gehst auch viel zu weich mit Dir um. Du kannst Dich einfach nicht zusammenreißen.

(12)_____________________________________________

A: Ich habe überhaupt keine Lust mehr zu arbeiten. 

B: Jeder Mensch muss arbeiten.

(13)_____________________________________________

A: Das Betriebsklima bei uns ist langsam auf dem Nullpunkt. 

B: Ich kann mir das nicht vorstellen. Kannst Du es mir etwas genauer erklären?

(14)_____________________________________________

A: Du, ich hab mir ein neues Auto gekauft.

B: Also, ich fahre immer noch mit meinem alten und kann nicht klagen.

(15)_________________________________________

A: Wenn Du keine Lust hast, am Wochenende mitzufahren, fahre ich alleine. 

B: Wenn Du das tust, wirst Du schon sehen, was Du davon hast.

(16)_____________________________________________

A: Montag habe ich bereits meine nächste Prüfung. Je mehr ich arbeite, desto unsicherer werde ich. Aber diesmal muss ich es schaffen. 

B: Wenn ich Dich richtig verstehe, glaubst Du, dass Du es kaum noch schaffst.

(17)_____________________________________________

A: Wenn ich ehrlich bin, habe ich am Wochenende keine Lust, in die Berge zu fahren. 

B: Überlege doch mal; Sonne, Schnee, blauer Himmel ... - Appetit kommt beim Essen.

(18)_____________________________________________

A: Ich bin letzte Woche mit meinem TT aus einer Seitenstraße in die Hauptstraße eingebogen. Rums, da hat's mich voll erwischt; Total schaden.

B: Da haste wohl gepennt.

(19)_____________________________________________

A: Ich habe jetzt endlich eine interessante Aufgabe und fühle mich sehr wohl.

B: Ja, aber das ist doch wahrscheinlich wieder so ein totgeborenes Kind.

(20)_____________________________________________



· Direktiver / Non-direktiver Vorgesetzter
	Der direktive Vorgesetzte ..
	Der nondirektive, mitarbeiterorientierte Vorgesetzte ...

	· vernachlässigt die Ansichten, Wünsche und Bedürfnisse des Mitarbeiters;
	· geht auf seinen Mitarbeiter geduldig und freundlich ein; er ist an den Problemen seines Gegenübers tatsächlich (nicht nur scheinbar) interessiert;

	· spricht viel - ohne sich in den Mitarbeiter besonders einzufühlen;
	· spricht wenig 
(und wird auch Pausen kaum von sich aus unterbrechen);

	
	· versucht, den Mitarbeiter zum Sprechen zu bringen:

· nonverbal, z.B. durch ermutigendes Kopfnicken, ein zustimmendes „Mhm“, aufmerksames Zuhören und freundliche Zuwendung und

· verbal dadurch, dass er

· deutlich macht, dass er seinen Mitarbeiter verstanden hat („Ja“, „Verstehe“, „Bestimmt“, „Sicher“),

· Fragen in W-Form formuliert („Warum ...?", „Wie ...?", „Weshalb ...?", „Was ist bei dieser Angelegenheit noch wichtig?"). W-Fragen sind nicht mit einem bloßen „Ja" bzw. „Nein" zu beantworten. Sie sind geeignet, das Gespräch zu öffnen und das Thema samt seinem Umfeld breit auszuleuchten,

· das bisher vom Mitarbeiter Gesagte wiederholt bzw. präzisiert („Mit anderen Worten ...“, „Sie finden ...“, „Sie spüren ...“), oder

· Aussagen des Mitarbeiters mit besonderer Vorsicht interpretiert;

· hört aktiv zu;

	· unterbricht, wann er will;
	· lässt seinen Mitarbeiter ausreden;

	· bewertet die Antworten, widerspricht und erteilt Ratschläge;
	· gibt keine Werturteile über die Äußerungen seines Mitarbeiters ab, erteilt keine Ratschläge und hält seine eigene Meinungen und Einstellungen zurück;

	· stellt präzise, meist geschlossene Fragen („Haben Sie ...“), die nicht selten mit einem bloßen „Ja“ oder „Nein“ zu beantworten sind.
	· spricht oder fragt nur,

· um Ängste und Befürchtungen des Mitarbeiters abzubauen oder ihn für seine freimütige Meinungsäußerung anzuerkennen,

· um bei einem Thema nachzuhaken, das für den Mitarbeiter offensichtlich wichtig ist.


Übung: Unterscheidung von förderlichen und störenden Reaktionen
Versuchen Sie, in den Beispielen die eher förderlichen von den eher störender Reaktionen zu unterscheiden. Wenn Sie glauben, dass die vorgegebene Äußerung dem Gespräch eher nützt, schreiben Sie ein + in das davor stehende Kästchen, anderenfalls notieren Sie ein -!

„Also wissen Sie: Mit diesem Antragsformular komm' ich überhaupt nicht zurecht. Das ist ja total verwirrend!"

Ihre Antwort:

· „Naja, vielleicht liegt das ja nicht nur am Formular!"

· „Womit haben Sie denn im Einzelnen Probleme?"

· „Tja, unsere Formulare stellen schon gewisse Anforderungen!"

· „Das kann ich verstehen, ich hab auch manchmal Probleme mit Formularen!"

„Diesen Satz in Ihrem Ablehnungsbescheid versteh' ich nicht. Können Sie mir den mal erklären?"

Ihre Antwort:

· „Wenn’s unbedingt sein muss!"

· „Sicherlich, was haben Sie denn daran nicht verstanden?"

· „Das brauchen Sie auch nicht zu verstehen. Das sieht das Gesetz halt so vor!"

· „Ja, das ist so kompliziert, ich weiß auch nicht, wie ich das anders ausdrücken soll."

„Mein Gott, diese Warterei da draußen macht einen ja krank Glauben Sie etwa, ich hätte sonst nichts zu tun?"

Ihre Antwort:

· „Na, was denn schon?"

· „Es tut mir leid, dass Sie so lange warten mussten. Aber heute ist besonders viel los, und dann sind noch zwei Kolleginnen wegen Krankheit ausgefallen."

· „Warum haben Sie sich denn auf dem Flur nicht ein bisschen nett unterhalten?" 

· „Mir gehts wie Ihnen: Warten geht mir auch unheimlich auf n Keks!"

„Also eins kann ich Ihnen gleich sagen: Wenn der Antrag nicht durchgeht, dann wähle ich beim nächsten Mal die Nationale Volkspartei!"

Ihre Antwort:
· „So, wie Sie aussehen, haben Sie die beim letzten Mal doch auch schon gewählt."

· „Ich bitte Sie, das eine hat doch mit dem anderen nichts zu tun. Ich werde Ihren Antrag wie alle anderen nach den gesetzlichen Bestimmungen prüfen, und zwar unbeeinflusst von Ihrer Drohung."

· „Kennen Sie denn überhaupt deren Parteiprogramm?"

· „Ich finde das wirklich nicht gut, dass Sie mich mit solch einer Bemerkung unter Druck setzen wollen."

· Zusammenfassung

I. Phase
Aktives Zuhören, um eine emotional schwierige Situation zu entschärfen und eine kooperative Beziehung herzustellen. 
Dabei fast ausschließlich mit den Daten des Bürgers arbeiten.

1. Gesagtes wir umformuliert und hinterfragt.
„Sie erwarten nun von uns, dass wir ......?“
2. Spürbare Gefühle werden formuliert.
„Sie haben jetzt Angst um ...?“
3. Nonverbale Informationen werden hinterfragt.
„Jetzt lassen Sie den Kopf hängen. Sie haben wohl ...?"
4. Rückmeldungen
„Mein Eindruck ist ...“
5. Zum Nachdenken anregen
„Wie denken Sie denn darüber, wenn wir ...?“
6. Zusammenfassen
„Aus meiner Sicht stellt sich die Situation folgendermaßen dar:...“
7. Ermutigen und Verstärken
„Ich kann Sie sehr gut verstehen.“
8. Neutrales Wiedergeben der Erwartungshaltung
„Sie erwarten von uns ...“
Der Gesprächsball wird immer wieder zurückgespielt. So werden Zeit und Informationen gewonnen. 
Stellungnahmen müssen erst dann abgegeben werden, wenn die Lage geklärt ist. Es ist keine eigene argumentative Kraft erforderlich.
Es besteht fast keine Gefahr, selbst angegriffen oder emotional einbezogen zu werden. 
Man kann in Ruhe seine Handlungsstrategie entwickeln.

II. Phase
Es gilt nun, die gegebenen Möglichkeiten umsetzen, und eine offensive Gesprächsstrategie anzuwenden. 
Dies geschieht mittels

1. Information

2. Instruktion

3. gar Konfrontation

„Wie würde es Ihnen denn gehen, wenn diese Forderungen an Sie gestellt würden?“
„Seien Sie doch froh, dass die ..... nicht grundsätzlich ... darf!“
Da die erhoffte sofortige Problemlösung oft nicht möglich ist, 
wird so die Bereitschaft zum Kompromiss, zum Verschieben oder 
vorläufigem Aushalten der Streitfrage angeregt.

Bedingungen erfolgreichen „Sendens“
5.4.5 Verständlichkeit

· Fehler des Senders

· Organisiert seine Gedanken nicht, bevor er spricht.

· Drückt sich ungenau aus.

· Versucht zu viel in einer Aussage unterzubringen.
Wirksamkeit nimmt mit der Kürze zu.

· Bringt zu viele Ideen, oft untereinander nicht verbunden, sodass eine Zusammenfassung für den Partner schwierig ist.

· Redet aus Unsicherheit immer weiter, ohne die Auffassungskapazität seines Partners abzuschätzen.

· Antwortet nicht aktuell zu dem, was zuvor gesagt wurde.

Bei der verbalen Kommunikation ist darauf zu achten, dass empfängerorientiert formuliert, d.h. auf Sprachverständnis und Wortschatz des Gesprächspartners Rücksicht genommen wird.

Dies gilt insbesondere für die schriftliche Kommunikation zwischen Verwaltung und Bürgern, die jeden Anschein eine „Amtsdeutsch“ vermeiden sollte.

Einfache, kurze Sätze mit Subjekt, Prädikat, Objekt, Vermeidung von Fachausdrücken, Abkürzungen und Nominalstil, freundlicher Ton, aktive Form etc. sind Merkmale einer Bürgerfreundlichkeit.

· „4 Verständlichmacher“
 des Hamburger Verständlichkeitskonzepts
1. Einfachheit

· Kurze Sätze und bekannte Wörter benutzen!

· Einfach formulieren!

· Fachausdrücke vermeiden bzw. erklären!

· Anschauliche Beispiele und typische Einzelheiten anführen!

2. Gliederung

· Innere Ordnung und äußere Gliederung.

· Folgerichtig und logisch aufbauen („roter Faden“)!

· Auf gedankliche Querverbindungen hinweisen!

3. Kürze und Prägnanz

· Nicht zu weitschweifig, aber auch nicht zu kurz und bündig!

· Sich auf das Wesentliche beschränken und Selbstverständliches weglassen!

4. Stimulanz

· Auf den Gesprächspartner eingehen und sich ggf. an dessen Sprache anpassen!

· Gefühlsmäßig ansprechen, durch direkte Anrede, lebensnahe Vergleiche, durch Fragen usw.!

5.4.6 Senderfertigkeiten

Häufig werden Gespräche dadurch belastet, da der „Sender“ nicht in der Lage ist, seine Meinung oder seinen Anspruch deutlich vorzubringen, ohne den Gesprächspartner anzugreifen. 
Denn ein Angriff zwingt den Gesprächspartner, sich zu wehren oder sich zurückzuziehen. Konflikt und Stress sind vorprogrammiert.

Um eine derartige Eskalation zu vermeiden, werden die wichtigsten Senderfertigkeiten für eine erfolgreiche Kommunikation vorgestellt.

5.4.6.1 Offene Kommunikation

Eine problemlösende (offene) Kommunikation vermeidet Kommunikation, bei der man nur darauf aus ist, sein Selbstbild zu wahren (defensiv), und daher dem Gesprächspartner nicht mehr zuhört.

· Beschreibung statt Bewertung

Äußerungen über Personen und Ereignisse werden beschreibend und nicht bewertend gestaltet. Statt das problematische Verhalten zu interpretieren, teilt man besser seine persönliche Wahrnehmung mit.

„Wir haben Ihr Fahrzeug mit einer Geschwindigkeit von 80 km/h gemessen."

„Sie wirken auf mich, als ob sie ......."
· Problemorientierung statt Kontrolle

Widerstand ist vorprogrammiert, wenn man überredet, gar überfahren wird. Daher sollte das Problem mit dem Gesprächspartner besprochen und eine gemeinsame Lösung gesucht werden.

Problemorientierung bedeutet, dass man sich noch nicht auf eine bestimmte Lösung festgelegt hat.

Nach Möglichkeit soll die Lösung vom Bürger selbst kommen, denn er weiß zumeist besser um seine Bedürfnisse und Möglichkeiten. Eine Lösung die von einem selbst kommt, akzeptiert man auch eher.

„Sie können sicherlich einen Lösungsvorschlag machen!“

„Wissen sie keine Möglichkeit, wie alle zufrieden gestellt werden können?“

· Gleichrangigkeit statt Überlegenheit

Überlegenheit löst Minderwertigkeit, gar Verärgerung aus, mit der Folge, dass Informationen nicht gehört, nicht geglaubt oder vergessen werden.

Anzustreben ist Gleichrangigkeit, wenigstens sollten die Unterschiede bei Stellung und Macht im kooperativen Vorgehen nicht betont werden.

· Offenes Denken statt Dogmatismus

Dogmatische Gewissheit aus seinen Äußerungen herausnehmen und seine Ansichten so äußern, dass sie beim Gesprächspartner weniger negative Gefühle auslösen. 
Dadurch vermeidet man Geringschätzung und Ablehnung.

statt:
„Auf keinen Fall darf man ...!"
besser:
„Sind sie nicht auch der Meinung, dass sie ...?!"
5.4.6.2 Ausdruck von Gefühlen

Übung
Bitte stellen Sie sich beim Lesen der folgenden Aussagen vor, dass Sie angesprochen würden, und schreiben Sie bitte relativ spontan auf, welche Gefühle diese Sätze bei Ihnen auslösen.

Überlegen Sie auch einmal, wie viel Freiheit Sie jedes Mal hätten, auf Ihre Art und Weise auf die Äußerung zu reagieren. 
Ist die Reaktion Ihnen freigestellt oder vorgeschrieben?



1. Sie wollen mit Ihrer Frau ausgehen und kommen nun gerade umgezogen ins Wohnzimmer.

Ihre Frau sagt:

a) „Findest du deine Kleidung etwa geschmackvoll?"
Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Irgendwie mag ich deine Kleidung heute Abend nicht.“
Ihre Gefühle:___________________________________________________

2. Sie erledigen eine Arbeit im Haus, bei der es laut zugeht. Ihr Ehepartner liest gerade ein Buch. Er sagt zu Ihnen:

a) „Sei bitte ruhig!"

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Mich stört das ganz schön, wenn du so laut arbeitest.“

Ihre Gefühle:___________________________________________________

3. Stellen Sie sich einmal vor. Sie wären ein Kind. Ihre Mutter hätte Sie zum Einkaufen geschickt, und Sie kommen unverrichteter Dinge zurück, weil Sie das Portemonnaie vergessen haben. Ihre Mutter ist tatsächlich ärgerlich, weil sie heute besonders viel zu tun hat, und sagt ärgerlich:

a) „Du kannst aber auch gar nichts!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Das macht mich ganz schön sauer, weil ich doch jetzt das Mittagessen kochen wollte!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

4. Stellen Sie sich noch einmal vor, Sie wären ein Kind. Diesmal sind sie im Gespräch mit Ihrem Lehrer, Sie sind aber recht unaufmerksam, und Ihr Lehrer sagt ärgerlich:

a) „Du hörst mir Ja nie zu!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Ich mag nicht weiterreden und habe keine Lust dazu, weil ich nicht weiß, ob es dich überhaupt interessiert." 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

5. Und noch einmal sind Sie ein Kind und berichten Ihrem Vater, dass Sie seinen Metallbohrer verbogen haben. Er sagt ärgerlich:

a) „Das hast du ja wieder einmal großartig gemacht!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Das finde ich wirklich nicht gut!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

6. Stellen Sie sich vor. Sie sind zärtlich mit einem Partner zusammen, und der sagt Ihnen plötzlich ärgerlich:

a) „Du bist wirklich unsensibel!"

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Du, ich brauche mehr Einfühlung von dir!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

7. Sie sind in einem Gespräch mit einem Arbeitskollegen und sind anderer Meinung als er. Er sagt ärgerlich:

a) „Man kann da nicht einfach widersprechen!“

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Ich weiß nicht, aber ich mag nicht mehr weitersprechen, wenn Sie sofort Nein sagen" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

8. Ihr Kind hat in der letzten Zeit nur schlechte Noten mit nach Hause gebracht. Sie zeigen aber Verständnis und nehmen das Ganze nicht so tragisch. Nun sagt Ihr Ehepartner Ihnen ärgerlich:

a) „Du solltest wirklich strenger mit dem Kind sein." 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

b) „Ich wäre selbst strenger mit dem Kind und würde es gut finden, wenn du auch so denken würdest!" 

Ihre Gefühle:___________________________________________________

Gefühle sind in unser Gesellschaft oft nur zulässig, wenn man sie sachlich begründen kann.

Leugnet man aber Gefühle, so verschwinden sie nicht, sondern suchen sich ein Ventil.

Man zittert, errötet, weint (physiologischer Ausdruck), 
ballt die Faust, beißt sich auf die Lippen (Handlung) oder 
macht seinen Gefühlen indirekt sprachlich Luft 
z.B. durch Befehle, Anklagen („Du kümmerst dich nicht um mich.“), 
Beschimpfungen oder Sarkasmus.

Zumeist lernt man in unser Gesellschaft nicht, bewusst mit den eigenen Gefühlen umzugehen, z.B. seinen Ärger so auszudrücken, sodass der andere dadurch nicht verletzt wird. 
Man macht daher keine positiven Erfahrungen mit dem richtigen Ausdruck des eigenen Ärgers.

Übung: Wie drücken sie Gefühle aus?
Unten sind einige Gefühle aufgeführt, die jeder immer wieder erfährt. 

Für jedes dieser Gefühle schreiben Sie bitte zwei Reaktionsweisen, die verbale und die non-verbale auf, wie Sie solche Gefühle zum Ausdruck bringen.

1. Wenn Sie das Gefühl haben, sich in einer Gruppe zu langweilen. 
Wie drücken Sie Ihr Gefühl normalerweise aus?
in Worten:_________________________________________________
ohne Worte:________________________________________________

2. Sie haben das Gefühl, dass Sie über einen Teilnehmer wütend sind, 
aber Sie zögern, dies offen auszusprechen.
Wie drücken Sie Ihr Gefühl aus?
in Worten:__________________________________________________
ohne Worte:________________________________________________

3. Jemand sagt oder tut irgendetwas, was Sie sehr verletzt 
Wie drücken Sie dann Ihr Gefühl aus?
in Worten:__________________________________________________
ohne Worte:________________________________________________

4. Jemand bittet Sie, eine Aufgabe zu übernehmen. Sie befürchten, dass Sie der Aufgabe nicht gewachsen sind. Sie möchten aber nicht, dass der Betreffende erfährt, dass Sie sich unsicher fühlen. 
Wie drücken Sie in einer solchen Situation Ihr Gefühl aus?
in Worten:__________________________________________________ 
ohne Worte:________________________________________________

Befriedigende Beziehungen sind aber nur möglich, wenn Gefühle, die ein Verhalten bei einem auslösen, wie auch Wünsche oder Befürchtungen freimütig und direkt geäußert werden.



Übung: Was ist direkt, was ist indirekt?
Die folgenden Äußerungen sind Beispiele für unterschiedliche Arten, die eigenen Gefühle auszudrücken.

Versuchen Sie diejenigen Sätze herauszufinden, in denen der Sprecher seine Gefühle direkt ausspricht. Schreiben Sie ein „D“ davor, wenn Sie glauben, es handelt sich um einen direkten Ausdruck der Gefühle, und ein „I“, wenn Sie glauben es sei eher eine indirekte Art, die eigenen Gefühle auszudrücken.

Manchmal ist keine eindeutige Lösung zu finden. Wir können nur entscheiden, ob etwas mehr oder weniger direkt oder indirekt ausgedrückt wird.

· a) Mich ärgert die Art, wie du mit anderen umgehst.

· b) Du benimmst dich wie ein Elefant im Porzellanladen!

· c) Interessieren dich die anderen nicht?

· d) Man sollte wenigstens die Gebote der Höflichkeit beachten.

· a) Lach nicht so!

· b) Dein Lachen verunsichert mich!

· c) Du bist überheblich!

· d) Meinst du, dass man darüber lachen sollte?

· a) Ich bin wirklich doof.

· b) Ich fühle, dass ich einen großen Fehler gemacht habe.

· c) Ich bin unzufrieden mit mir!

· a) Ich fühle, dass du mich unterdrückst.

· b) Ich bin empört über dein Verhalten.

· c) Ich fühle mich dir unterlegen.

· a) Eine Stunde habe ich warten müssen!

· b) Na endlich!

· c) Es ärgert mich, dass du jetzt erst kommst.

· d) Ich bin ganz durchgefroren.

· a) Das ist eine schlechte Übung!

· b) Ich finde die Übung schlecht!

· c) Mich ärgert, dass ich diese Übung gemacht habe!



Wut, Ärger, Angst, Frust usw. werden beim Namen genannt;
statt: „Das ist aber ärgerlich.“
besser: „Ich ärgere mich, weil ich ...“
Ich-Botschaft

Eine ausführliche Ich-Botschaft enthält drei Aussagen:

1. Verhaltens-Aussage
d. h. eine Beschreibung des Verhaltens, das einen stört.

2. Wirkungs-/ Gefühls-Aussage
d. h. welche Wirkung das Verhalten des Partners auf einen hat und 
das Verbalisieren des Gefühls, das man dabei empfindet.

3. Wunsch nach Verhaltensänderung

d. h. welche Änderung des Verhaltens man erbittet.

Diese Ich-Botschaft gibt eindeutig zu erkennen, dass es sich um eine Situation handelt, die für einen selbst von Bedeutung ist.

Eigene Empfindungen werden bewusster und der Gesprächspartner gerät nicht in eine Verteidigungshaltung.

Es besteht nun die Gelegenheit, die Verschiedenheiten zu offenbaren und bei unterschiedlichen Gefühlen und Wünschen gemeinsam Lösungsmöglichkeiten zu entwickeln.

· Wunsch nach Verhaltensänderung

Konkret und eindeutig sagen, was man möchte und wann:

„Ich möchte ...“, „Ich lege Wert darauf ...“, „Für mich ist es wichtig ..“

statt:
„Du sollst die Türe nicht so knallen!“

besser:
„Ich erschrecke, wenn die Tür laut zufällt.

Bitte schließe sie leise.“

Abschwächende Floskeln wie

„Wäre es vielleicht möglich ...“ oder „Ginge es unter Umständen ...“

sind problematisch, weil nicht deutlich wird, was man will.

Keine Rechtfertigungen gebrauchen; auch keine Formulierungen wie 
„Entschuldigen sie, dass ich sie jetzt anspreche“.

Wünsche sind  als Verhaltensweisen und nicht als Eigenschaften auszudrücken, weil diese häufig mit einer Abwertung der Person verbunden sind.
statt:
„Sei doch nicht so aggressiv!“
eher:
„Ich möchte, dass du jetzt leiser sprichst.“

Auch wenn man als Sender begonnen hat, kann es erforderlich sein, während des Gesprächs aktiv zuzuhören.

Übung: Ich-Botschaften senden
Formulieren sie zu den Situationen Ich-Botschaften!

1. Vater möchte Zeitung lesen. Kind klettert fortwährend auf seinen Schoß. Vater ist ärgerlich.
____________________________________________________________________________________________________________________

2. Mutter arbeitet mit dem Staubsauger. Kind zieht fortwährend den Stecker aus der Steckdose. Mutter ist in Eile. 
____________________________________________________________________________________________________________________

3. Kind kommt mit sehr schmutzigen Händen und Gesicht zu Tisch. 
____________________________________________________________________________________________________________________

4. Kind schiebt das Zubettgehen immer wieder hinaus. Mutter und Vater möchten sich über eine Privatangelegenheit unterhalten, die für sie wichtig ist. Kind lungert weiter herum und verhindert ihr Gespräch. 
____________________________________________________________________________________________________________________

5. Kind hört nicht auf, darum zu betteln, mit ins Kino genommen zu werden, hat aber sein Zimmer einige Tage nicht aufgeräumt, eine Aufgabe, die zu erledigen, es sich bereit erklärt hat. 
____________________________________________________________________________________________________________________

6. Kind hat den ganzen Tag geschmollt und ist verstimmt gewesen. Mutter weiß nicht warum. 
____________________________________________________________________________________________________________________

7. Kind stellt das Radio so laut, dass es die Unterhaltung der Eltern im Nebenzimmer stört. 
____________________________________________________________________________________________________________________

8. Kind hat versprochen, die für die Abendgesellschaft benötigten Servietten zu bügeln. Tagsüber hat es getrödelt, jetzt ist bis zur Ankunft der Gäste nur noch eine Stunde Zeit, und es hat noch nicht mit der Arbeit angefangen. 
____________________________________________________________________________________________________________________

9. Kind vergaß, sich zur vereinbarten Zeit, zu der es nach Hause kommen sollte, um mit Mutter Schuhe einzukaufen, zu kommen. Mutter ist in Eile. 
____________________________________________________________________________________________________________________

Zusammenfassung

Häufig werden Gespräche belastet, weil der „Sender“ nicht in der Lage ist, seine Meinung oder seinen Anspruch deutlich und unmissverständlich vorzubringen, ohne den Gesprächspartner anzugreifen. Ein Angriff hat zur Folge, dass sich der Partner sich wehrt, selbst angreift oder sich zurückzieht. Der Konflikt ist so vorprogrammiert.

Um eine derartige Eskalation zu vermeiden, seien nochmals die wichtigsten Senderfertigkeiten genannt:

· Ich-Gebrauch
Der gibt eindeutig zu erkennen, dass die Situation für einen bedeutsam ist. Das Gespräch wird offener.

· Gefühlsbotschaften
Über Gefühle, die bei einem vorhanden sind, sprechen. Wut, Ärger, Angst usw. benennen! „Ich ärgere mich, weil ich ...“
· Keine aggressiven Befehle / Keine abschwächenden Floskeln
Deutlich ohne aggressiven Unterton: „Ich möchte ... / Ich will ...“. 
Bei abschwächenden Floskeln wie „Wäre es vielleicht möglich ...“ kann der Gesprächspartner nicht erkennen, was man wünscht.

· Änderung als konkreten Verhaltenswunsch formulieren
Eindeutig sagen, was und wann man möchte. Änderung als Verhalten nicht als Eigenschaft formulieren.

· Nonverbales Verhalten
Verbales und nonverbales Verhalten müssen übereinstimmen.

· Keine Rechtfertigungen
Nicht notwendig, sich für jedes Anliegen zu rechtfertigen.

Kommunikationswerkzeug: Bewusstseinskreis
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· Wahrnehmungen
„Ich sehe... .“ „Ich höre... .“
· Gedanken
oder Überzeugungen, Einstellungen, Vorurteile, Meinungen, Wertvorstellungen, Schlußfolgerungen
„Meine Meinung dazu lautet .. .“
· Gefühle
wie Freude, Wut, Ärger, Angst
„Ich ärgere mich ... .“
· Bedürfnisse,
Wünsche, Absichten
„Ich möchte ... .“
· Handlungen,
also äußeres, sichtbares Verhalten
„Ich werde ... tun.“
Man kommt z. B. nach Hause und sieht, daß der Partner gähnt.


„Ich sehe du gähnst“ (Wahrnehmung)


„Ich vermute, dass du müde bist.“ (Schlußfolgerung)


„Ich bin mir unsicher, ..“ (Gefühl)


„..denn ich wünsche mir, ..“ (Absicht)


„..dass wir zusammen ins Kino gehen.“ (Handlung)


„Was hältst du davon?“ (Bitte um Rückmeldung)

Wenn man den Gesprächspartner nach seinen

· Wahrnehmungen 
(„Wie sehen se das?“),

· Gedanken 
(„Was halten sie davon?“),

· Gefühlen 
(„Wie geht es ihnen damit?“),

· Absichten 
(„Was wünschen sie sich?“) und seinen

· Handlungen 
(„Was werden sie tun?“) fragt,

schafft man Klarheit im Gespräch!

Übung: Bewusstseinsebenen
Ordnen Sie jeder Aussage einen Bereich des Bewusstheitskreises zu.

1. Ich wünschte. Du würdest mir helfen._____________________________

2. Ich bin ärgerlich.______________________________________________

3. Das ist viel zu weit für einen Tagesausflug.________________________

4. Es tut mir leid, dass ich nicht vorbeikommen konnte._________________

5. Ich habe Ihnen letzte Woche einen Brief geschrieben.________________

6. Ich wasche ab, während wir uns unterhalten._______________________

7. Manchmal bin ich traurig._______________________________________

8. Ich sehe Wolken aufziehen. Das kann ein Wetterumschwung sein.______

9. Ich möchte Eis essen gehen.____________________________________

10. Sie wirkte in letzter Zeit müde und abgespannt.____________________

11. Ich fühle mich gut.___________________________________________

12. Ich sehe, wie er seine Stirn runzelt.______________________________

Überzeugen

5.4.6.3 Klärung von Missverständnissen

Bei einem Missverständnis wird die andere Seite ihre Meinung ändern, wenn man seinen Standpunkt erläutert; oder man wird seine Meinung ändern, wenn man die Erklärungen des anderen anhört.

Um Missverständnisse zu klären, muss man sich öffnen;
d.h. Gefühle, Bedürfnisse und Interessen offen und ehrlich äußern (Ich-Botschaften).
Dabei konkrete Situationen und konkretes Verhalten ansprechen und Verallgemeinerungen vermeiden. Keine Ausflüge in die Vergangenheit machen und beim konkreten Thema bleiben. 
Konzentriert zuhören und Rückmeldung geben. 
Auch eine Pause machen, wenn die Emotionen hochkochen.

5.4.6.4 Strategie bei Meinungsverschiedenheiten

Bei Meinungsverschiedenheiten wird die andere Seite ihre Meinung nicht ändern, wenn man seinen Standpunkt erläutert.
Ebenso wird man seine Meinung nicht ändern, wenn man die Erklärungen des anderen anhört, .

Dann gilt es, seine selbst zentrierte Sichtweise aufzugeben und den Blick auf den Kontrahenten richten!

In Konfliktsituationen, wenn wir unter Stress stehen, uns ärgern, aufgeregt sind, reagieren wir selbst zentriert. Es kommt uns nicht in den Sinn, über die Gegenseite nachzudenken. Vielmehr sind wir voll damit beschäftigt, uns durchzusetzen, unsere Sicht der Dinge, aber auch unsere Frustrationen, unseren Ärger, unsere Wut zum Ausdruck zu bringen. Wie können wir es der anderen Seite zeigen? 
Das Letzte, woran wir denken, ist: Was geht in der anderen Person vor? Wie sieht sie die Situation?

Es bringt aber wenig, darüber nachzudenken, was man selbst als nächstes tun soll! Man muss sich fragen, zu welchen Schritten ist der Kontrahent im Moment in der Lage und auch willens.

Menschen sind am ehesten bereit, etwas zu tun, wenn es mit ihren eigenen Ansichten übereinstimmt. Daher Ansichten und Meinungen des anderen kennen lernen und für die eigenen Ziele einsetzen!

Ein Kollege, der mit einem Raucher das Zimmer teilt und sehr unter dem Qualm leidet, wird mit seiner Forderung „Ich will, dass du das Rauchen aufhörst“ wenig Erfolg haben.

Findet er aber heraus, ob der Kollege bereit ist, die Anzahl der Zigaretten zu reduzieren oder nur zu bestimmten Zeit zu rauchen, dann können das erste Schritte zum Ziel „raucherfreie Zone“ sein.
Nicht die gegnerische Seite von der Falschheit ihrer und der Richtigkeit der eigenen Ansichten überzeugen wollen!

Sich mit ihrem Standpunkt vertraut machen und ihn zur Konfliktlösung nutzen!

Überzeugungsarbeit

Man überzeugt umso mehr, je glaubwürdiger man ist.
Faktoren der Glaubwürdigkeit sind Kompetenz, Status, Sympathie und auch Macht.

Kompetenz beruht auf Fachkenntnissen. Fachkenntnisse zeigen sich in konkreten Hinweisen und Ratschlägen, in einer genauen Begründung der Maßnahmen. „Unsere Aufgabe ist es, in einem solchen Fall ...." Der Gesprächspartner akzeptiert leichter Informationen, die seinen Einstellungen und Erwartungen entsprechen. Widersprüchliches wird abgewehrt.

Die Argumente müssen daher nicht nur richtig sein, also Tatsachencharakter haben, sondern für den Gesprächspartner auch gewichtig sein, also seinen Zielen, Bedürfnissen und Wertvorstellungen entsprechen.

Überzeugungsarbeit besteht aus:

· Hinstimmung
mit Freundlichkeit, Einfühlung und einem höflichen Ton.

· Rationalem Appell,
indem man glaubwürdig und sachverständig ist,
die Konfliktsituation erkennt und die Zielvorstellungen versteht,
problemorientiert argumentiert und Sinn und Zweck der Maßnahme darstellt,
Werte, Überzeugungen und Einstellungen des Gesprächspartners aktiviert,
sowie anschaulich, konkret, lebensnah argumentiert
und auf die Einwände eingeht.

· Emotionalem Appell,
indem man den Gesprächspartner gefühlsmäßig anspricht.

Überzeugungstechniken sind u.a. die

· Angebots-Methode
Das auszulösende Verhalten wird in ein Angebot gekleidet.
Das bisherige oder nicht erwünschte Verhalten wird nicht mehr erwähnt. Statt dessen werden zwei neue Vorschläge gemacht.
„Steigen sie freiwillig in den Streifenwagen ein oder müssen wir Gewalt anwenden?“
Es ist keine Rede mehr davon, dass die Person zu Hause bleiben will.

· Partnerbezogene Argumentationsbegleitung
Negative Reaktion werden im Vorfeld neutralisiert, damit das Gespräch sachlich bleibt.

„Selbst auf die Gefahr hin, dass sie damit nicht einverstanden sind, möchte ich ihnen vorschlagen .... ."
· Ja-aber-Technik. 

Argumente des Gesprächspartners werden in Teilen akzeptiert. 
Man ist um Sachlichkeit und Übereinstimmung bemüht.

„Ich stimme ihnen in diesem Punkt zu, aber ...." 
„Ich teile ihre Meinung, wenn sie sagen, dass ..., aber ...."
Einsatzmodelle

Unabhängig davon, wer das Gespräch beginnt, geht man im öffentlichen Dienst und nicht nur bei der Polizei von der Stimulusrichtung aus.
Bei einem Hilfeersuchen z.B. zeigt der Stimulus vom Bürger zur Polizei (Modell - A -), 
bei einer Festnahme von der Polizei zum Bürger (Modell - B -).
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Der Bürger tritt mit seinem Anliegen an die Polizei heran (1.).
In diesen Fällen ist zuerst zuzuhören. So kann man im Gespräch auf die Bedürfnisse des Bürgers eingehen (2.).
Nachdem zugehört und die Kommunikation aufgenommen wurde, besteht nun die Möglichkeit, die eigenen, polizeilichen Bedürfnisse einzubauen (3).
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4. Schluß:  möglichst mit Verstärkung


Hier will die Polizei etwas durchführen: Blutprobe, Verwarnung, Festnahme, Platzverweis. Der Stimulus wird von der Polizei gesetzt (1).
Der Gesprächseinstieg sollte mit dem Hinweis auf gemeinsame Interessen gesucht werden (2).
Dem Betroffenen beteiligen, eigene Vorschläge einbringen lassen (3)
und akzeptable Lösungen verstärken (4).

Übung Fallbeispiel “Imbissbude“
Aufgabe 3
Erörtern sie den Gesprächsverlauf exemplarisch unter den Gesichtspunkten des „erfolgreichen Zuhörens“ und „erfolgreichen Sendens“.


Übung Fallbeispiel “Luftgewehr“

Aufgabe
1. Analysieren Sie hinsichtlich der negativen Gesprächsentwicklung das Gesprächsverhalten des Sachbearbeiters, Herrn Breitholz und des Bürgers, Herrn Schneider.

2. Welche Möglichkeiten hätte Herr Breitholz gehabt, dem Gespräch eine positive Wendung zu geben?
Verdeutlichen sie ihre Ausführungen mit möglichst konkreten 
Gesprächsbeispielen!

Sie wissen bestimmt, dass man für bestimmte Waffen einen Waffenschein benötigt, wenn man diese Waffe besitzt oder besitzen will. Dies gilt, und das wissen viele nicht, auch für Waffen, die man beim Versandhandel bestellen oder in Geschäften kaufen kann. Wenn Sie mit einer solchen Waffe auffallen und Sie haben keinen Waffenschein, dann können Sie eine Menge Ärger bekommen.

Das fängt dann an mit einem "Anhörungsbogen", der Sie zur Vernehmung ins Polizeipräsidium lädt. Dort trifft der ertappte, aber dennoch ziemlich erregte Herr Schneider auf den zuständigen Beamten Breitholz. Es entspinnt sich folgender Dialog:

„Mann, ist das hier hoch! Guten Tach!“
“Bitte nehmen Sie Platz. Breitholz ist mein Name.“ 
„Wie ist Ihr Name?" fragt der Bürger nach, als er sich schnaufend auf den Besucherstuhl fallen lässt. 
“Breitholz."

"Ach, Herr Breiholz. Da krieg' ich so 'n Brief Mensch, 'Anhörungsbogen’! Nur weil ich mit meinem Luftgewehr rumgeballert hab’, krieg' ich 'n Anhörungsbogen, wird mir gedroht mit Strafe und so. Was soll das eigentlich, Herr Holzbrei?"
"Breitholz!"

„Ach, Herr Breitholz. Also, ich fühl mich fix und fertig," stöhnt der Besucher, kramt sein Taschentuch hervor und wischt sich demonstrativ den Schweiß von der Stirn.

„Ja, Herr ..."

„Was soll das hier?"

... mit Strafe ist ja noch nicht angedroht. Im Anhörungsverfahren wird noch keine Strafe angedroht."

„Doch, Sie drohen mir aber an! Ich bin hier. Ich hab’ mir extra freigenommen, 'n Tag Urlaub genommen Sie haben ja so krumme Öffnungszeiten!"

„Aber, Herr ..."

„Wo sind wir denn hier?" wird er aggressiv unterbrochen.

"Also, Herr Breiholz, so jeht es ja nun nicht!"

„Herr Schneider, ich darf Sie doch bitten, vernünftig und sachlich zu reden! Ich meine, beruhigen Sie sich erstmal, reagieren Sie sich ruhig erst mal ab!"

„Ich hatte noch nie mit der Polizei zu tun. Bin auch herzkrank," bemerkt der Besucher und greift theatralisch zur linken Brustseite. "Also ich hab das Gewehr frei erworben, Herr Breitholz. Ich hab’ extra geguckt: freierwerbliche Waffe. Was soll ich mit dem Gewehr denn machen?"

„Ja, äh ..."

„Da bin ich ins Grüne gefahren und hab' da so 'n bisschen in der Luft rum'geballert."

„Ja aber, Herr Schneider, Sie haben sich nicht alleine ordnungswidrig verhalten, Sie müssen für das Führen dieser Waffe auch einen Waffenschein haben."

„Was muss ich?"

„Das ist ein Straftatbestand, aber sicherlich!"

„Ich hab die Waffe bei der Firma K. erworben. Das ist ein renommiertes Haus. Da kaufen sogar hochrangige Politiker!"

„Naja, und?"

„Wo sind wir denn hier?" wiederholt Herr Schneider aufgeregt und schlägt mehrmals mit der Faust auf die Armlehne des Stuhls. 

„Was meinen Sie denn," wendet der Beamte ein, „Politiker können auch nicht überall rumballern und ..."

„Herr Breitholz, ich mach’ Sie darauf aufmerksam, ich bin altgedientes Parteimit​glied. So nicht! So nicht, Herr Breitholz," droht er dem Beamten und unterstreicht dies mit seiner Gestik.

„Das hat ja auch nichts mit der Sache zu tun, Herr Schneider," wirft der Sachbearbeiter verdrossen ein.

„Das ist ja wohl der Gipfel! Ich kauf mir 'ne Waffe ..., die hat 'n Haufen Geld gekostet, -wissen Sie das?"

„Ja, ich weiß, wie teuer die Dinger sind."

„Was soll ich denn damit machen, wenn ich damit nicht schießen darf, können Sie mir das mal erklären? Was sind denn das überhaupt für Gesetze? " „Tja, was das für Gesetze sind, die mach’ ich nicht."

„Sie nicht? Wer denn dann? "

„Nein, die Gesetze werden im Bundestag beschlossen. Ich muss nur darauf achten, dass die Gesetzte auch eingehalten werden."

„Na, ich werd mal meinem Parteivorsitzenden schreiben. Mit mir nicht! Und was mach' ich jetzt mit dem Gewehr? Kann ich zu Hause hinhängen, oder wie?"

„Ja, nein, Herr Schneider, Sie wissen ja wohl, dass die Waffe sich hier bei uns befindet."

„Ja, ja."

... und, äh im Verfahren ...."

„Deswegen bin ja hergekommen: Ich -will die Waffe wiederhaben!"

„... muss darüber entschieden werden, ob Sie die Waffe zurückbekommen."

„Was für ein Verfahren? Erlauben Sie mal, ich bin immer guter Steuerzahler gewesen." Der Besucher wird immer erregter.

„Es ist folgendes, Herr Schneider, es ist folgendes ... Wir wollen uns ganz sachlich und ruhig unterhalten. Nach Ihren eigenen Angaben ... Ich meine, wir werden gleich ein Protokoll ..."

„Protokoll?"

„Ja, sicher ..."

„Ich krieg’ ein Protokoll, weil ich da unten das Auto falsch stehen hab', also jetzt fangen Sie auch noch mit 'nem Protokoll an. Wo leben wir überhaupt? Ist das der deutsche Rechtsstaat?" ruft der Bürger empört aus und schlägt mit der Faust auf den Schreibtisch des Beamten.

„Doch ja!"

„Protokolle überall. Ich kauf mir 'ne Waffe, und dann darf ich nicht damit schießen! Sie wollen 'n Protokoll anfertigen, von Bestrafung ist die Rede, hör'n Sie mal, Herr Breitholz, so geht es nicht!"

„Herr Schneider, wir müssen uns erst mal auf eine vernünftige Grundlage einigen, damit wir überhaupt das Verfahren in Gang bringen können. Mit Ihnen ist ja überhaupt nicht zu reden!"

Jetzt wird der Beamte Breitholz, der immer noch füllig und wie in Stein gehauen in seinem Bürostuhl sitzt, langsam lauter.

„Poh, wat, mit mir is’ nicht zu reden?" Schneider erhebt sich drohend halb aus dem Stuhl.

„Ich möchte Ihren Vorgesetzten sprechen. Mit mir nicht, Herr Breitbach!“
„Na ja, selbstverständlich.."

„Ich bin immer pünktlicher Steuerzahler gewesen ..."

„... aber selbstverständlich ...."

„Ich wird’ an den Bundeskanzler schreiben. So nicht!"

„Wenn Sie sich beschweren wollen, dann gehen Sie bitte zwei Türen weiter auf dem Flur rechts.“
„Mit Ihnen ist ja nicht zu reden! Unverschämtheit! So nicht ..."

schimpft der wütende Bürger im Hinausgehen weiter vor sich hin.

Breitholz lehnt sich seufzend zurück.

Klausurübung: Peter Müller

Sachverhalt
Eine Gruppe von 10 Jugendlichen zieht durch die Stadt. Dabei zerstören sie mehrere Pflanzkübel und bedrohen Passanten. Sie werfen ausgetrunkene Bierdosen und Flaschen vor Hauswände und auf die Straße. Bei diesen Aktionen tut sich besonders ihr Anführer hervor, der als einziger ein Baseball-Schläger mit sich führt. Die Jugendlichen drängen in eine Kneipe. Nach einer Auseinandersetzung mit dem Wirt schlägt einer der Jugendlichen, Peter Müller, der sich bisher zurückgehalten hatte, mit dem Baseball-Schläger eine Fensterscheibe der Kneipe ein. Die von Passanten gerufene Polizei stellt den Jugendlichen ein paar Straßen weiter. Polizeiobermeister Bauer bringt den Jugendlichen in den Streifenwagen. Auf der Fahrt entwickelt sich folgende Unterhaltung:

POM Bauer: „Mensch, du bist ja total aufgeregt, beruhige dich erst einmal." Schwer atmend und ängstlich dreinschauend beginnt Peter Müller:

„Das auch noch, wenn das mein Vater erfährt, schlägt er mich kaputt."

POM Bauer: „Du hast ja fürchterliche Angst vor ihm ....."

Peter Müller: „Ja, der hält so gut wie gar nichts von mir. Für ihn bin ich eine absolute Null. Ja, da hat er auch recht; Schule im Eimer - Totalversager und nun - ab in den Knast. Das hat er mir schon immer vorausgesagt. Und nun hat er recht behalten."

POM Bauer: „Du bist immer der Verlierer?“

Peter Müller: „Ja - ich bin und bleibe ein Versager. Alle laufen weg, und ich lass' mich schnappen.“

POM Bauer: „Du denkst, die anderen sind cleverer?"

Peter Müller: „Ja - aber mit denen habe ich mich gut gefühlt. Die anderen hatten echt Schiss vor uns, und wenn einer was Dummes sagte, hat er gleich was vors Maul gekriegt.

Und der Herbert, der ist echt stark, vor dem haben alle Schiss, da traut sich keiner ran, der zeigt den Typen, wo's lang geht, und wenn einer nicht spuren will, gibt's gleich was mit dem Knüppel."

POM Bauer: „Den Herbert bewunderst du?"

Peter Müller: „Na klar!"

POM Bauer: „Und was wollte der Wirt von euch?"

Peter Müller: „Der wollte uns anmachen, der wollte uns kein Bier geben und uns rausschmeißen. Als wir dann draußen sind, macht er uns noch dumm an. Da habe ich ihn angeschrien. Die anderen haben geschrien `mach weiter eh - mach ihn fertig den alten Sack'. Die anderen haben echt gebrüllt, und ich hab' mich stark gefühlt. Und der Alte motzt immer weiter; da hab' ich den Knüppel genommen und seine Scheibe eingeschlagen - das hat toll gefetzt. Und dann hat irgendein Arsch euch Bullen gerufen, und ihr habt natürlich mich gleich geschnappt."

Auf der Wache wird Peter zu Polizeihauptmeister Hartenstein gebracht.

Hartenstein: „Setz' dich hin und verhalt' dich bloß ruhig - mach hier nicht den Lauten. Jetzt haben wir dich endlich erwischt, da kommt was auf dich zu, jetzt bist du dran, jetzt gib' mir zuerst deine Personalien!"

Peter Müller: „ Peter Müller, Akaziensir. 25. "

PHM Hartenstein. „Ach, du bist der Sohn vom Franz Müller, den kenn' ich. Gleich, wenn er kommt, wird er dich schon richtig in die Mangel nehmen. Er hat mir schon beim Fußball erzählt, was du für'n Versager bist - aber das jetzt mit der Scheibe, das ist hart. Wenn du mein Sohn wärst, dann würde es dir schlecht gehen! Jetzt leg' mal los - und bloß keine Lügen - und erzählt mir alles, was du gemacht hast!"

Peter Müller schweigt ängstlich und beginnt stotternd: „Ich ä........"

PHM Hartenstein: „Jetzt mach' schon endlich, ich hab' auch nicht unendlich Zeit für so einen wie dich, sei nicht so verstockt. Na, wenn dein Vater kommt, wirst du schon erzählen, was los war!"

Aufgaben:

1. Analysieren Sie die beiden Gesprächssituationen mit den Polizeibeamten unter kommunikationspsychologischen Gesichtspunkten.

2. Entwickeln Sie eine eigene Kommunikationsstrategie für die Vernehmung des Jugendlichen.

Klausurübung: Herr Sacher

Sachverhalt

Herr Kleinschmidt ist umgezogen und muss sich daher bei der Stadtverwaltung ummelden. Da die Zeit drängt, beschließt er, am nächsten Morgen das Einwohnermeldeamt aufzusuchen.

Er bittet seinen Vorgesetzten, morgen den Dienst etwas später antreten zu können.

„Na gut", antwortet sein Chef, „aber müssen denn Behördenbesuche immer während der Dienstzeit erfolgen? Vergessen Sie mir nur nicht den Termin um 10.00 Uhr mit dem Prokuristen der Fa. Walter. Es hängt viel für uns von diesem Gespräch ab."

Herr Kleinschmidt hält diese Bemerkung ausgerechnet bei sich für völlig verfehlt; denn er weiß sich sehr wohl in der Pflicht gegenüber seiner Firma.

Gegen 08.00 Uhr verlässt Herr Kleinschmidt das Haus. Auf dem Weg zum Rathaus gerät er in einen Stau. So verliert er gut 15 Minuten. Als er gegen 08.40 Uhr am Rathaus eintrifft, sind sämtliche Besucherparkplätze schon besetzt. Nach längerem Suchen findet er einen Standplatz in der Kurzparkzone, etwa 500 Meter vom Rathaus entfernt. Auf dem Weg zum Rathaus beginnt es zu regnen. Der Schirm liegt im Auto.

Im Rathaus missversteht er die Beschilderung. Daher wartet er geraume Zeit vor einem falschen Zimmer. Endlich vor dem Zimmer des zuständigen Sachbearbeiters angelangt, hat sich dort bereits eine längere Schlange gebildet. Herr Kleinschmidt denkt an die ablaufende Kurzparkzeit. Es ist 09.40 Uhr, als er endlich an der Reihe ist.

Als Sachbearbeiter findet er Herrn Sacher vor, der einen erkrankten Kollegen zum wiederholten Male vertreten muss. Auf dem Schreibtisch von Herrn Sacher sieht Herr Kleinschmidt eine Tasse Tee. Wegen der Vertretung kam Herr Sacher heute nicht dazu, seine Frühstückspause in Anspruch zu nehmen.

„Kein Wunder", sagt Herr Kleinschmidt, „dass sich hier Schlangen bilden, wenn Sie in Ruhe Tee trinken. Zeit spielt bei Ihnen wohl keine Rolle.“
Zunächst reagiert Herr Sacher nicht auf die Bemerkung. Er fragt Herrn Kleinschmidt nach seinem Anliegen, legt ihm das Ummeldeformular vor und bittet, es auszufüllen.
„Sie können das doch besser, das kostet ja noch mehr Zeit", entgegnet Herr Kleinschmidt.

„Wenn es Ihnen wirklich auf Zeitersparnis angekommen wäre," kontert Herr Sacher, „dann hätten Sie sich den Vordruck vorher besorgt und ihn ausgefüllt mitgebracht."
„Ich verbitte mir diesen Ton. Über Sie werde ich mich beschweren.“ Mit diesen Worten begibt sich Herr Kleinschmidt geradewegs zum Zimmer des Abteilungsleiters und beschwert sich lautstark über den rüden Ton des Sachbearbeiters.

Aufgaben

1. Erläutern Sie anhand der „4-Seiten einer Nachricht“ die Kommunikation zwischen Herrn Kleinschmidt und Herrn Sacher.

2. Wie hätte Herr Sacher im Sinne der nondirektiven Gesprächsführung die Situation kommunikativ entschärfen können?


6 STRESS

6.1 Theorien

6.1.1 Stress als Reiz

In der ersten Phase der Stressforschung wurde Stress als Reiz definiert. Darunter sind objektiv wahrnehmbare Bedingungen zu verstehen, von denen man annimmt, dass sie zu Funktionsstörungen im Organismus bzw. psychischen Beeinträchtigungen führen.

Solche Stressreize (Stressoren) sind:

· physikalische, wie Lärm, Kälte, Hitze,

· chemische, wie Abgase,

· biochemische, wie Hunger Durst, Tabletten, Nikotin

· psychische, wie Angst, Frustration, Konflikt, Einsamkeit.

Die Stressdosis ist die Summe aller auf die Person zur gleichen Zeit einwirkenden Stressoren.
Wesentlich sind dabei:

· Vielfalt,

· Dauer und

· Aversivität (Intensität x Neuheit).

Belastungen im Polizeiberuf


Belastungsindices: Stresswert nach „Scheler“ x Häufigkeit (pro Jahr und Mann) / %ualer Anteil
	1.
	Umgang mit aggressiven Personen 
	56 x   86.7 = 4855
	21%

	2.
	Schreibkram 
	19 x 185.7 = 3528
	15%

	3.
	Konflikte mit Kollegen und Vorgesetzten
	53 x   40.3 = 2136
	9%

	4.
	Plötzlichkeit des Einsatzes
	24 x   87.3 = 2095
	9%

	5.
	Organisationsmängel
	35 x   55.3 = 1936
	8%

	6.
	Wenn mich jemand beleidigt oder provoziert
	29 x   65.8 = 1908
	8%

	7.
	Körperliche Auseinandersetzungen 
	61 x   26.6 = 1623
	7%

	8.
	Einsatz kurz vor Dienstende
	33 x   41.6 = 1373
	6%

	9.
	Festnahmen allgemein
	32 x   27.0 =   864
	4%

	10.
	Verfolgungsfahrten
	56 x   14.9 =   834
	4%

	11.
	Unfall mit Toten
	51 x     9.0 =   459
	2%

	12.
	Durchsuchung nach gefährlichen Gewalttätern
	66 x     5.6 =   370
	2%

	13.
	Bearbeitung von Leichensachen
	40 x     8.4 =   336
	2%

	14.
	Rechtsfolgen des Einschreitens, die mich persönlich betreffen
	46 x     6.0 =   276
	1%

	15.
	Übermittlung einer Todesnachricht
	62 x     3.6 =   223
	1%

	16.
	Eigener Unfall im Dienst
	50 x     1.2 =     60
	0.4%

	17.
	Schusswaffengebrauch
	91 x     0.5 =     46
	0,3%

	18.
	Urlaubssperre
	42 x     0.9 =     38
	0.2%


Je belastender ein Ereignis, desto seltener tritt es auf. Je leichter es zu bewältigen ist, desto häufiger kommt es vor.
Beim „Umgang mit aggressiven Personen“ (1.) sind Häufigkeit und subjektiver Stresswert hoch. 
Die Positionen 1 bis 6 machen 70% der Gesamtbelastung aus.

Stressoren sind weder positiv noch negativ. Sie sind Antrieb, stellen Leistungsfähigkeit her und helfen bei der Bewältigung schwerer Aufgaben.

Bei einem mittleren Ausmaß (Eustress) ist man bei optimaler Aktivierung des Organismus am leistungsfähigsten.
Bei zu geringen Anforderungen ist man nicht auf Hochleistung eingestellt (Distress). Es fehlen Motivation, Konzentration und Ausdauer.

Bei zu starker Belastung (Distress) treten negative Reaktionen auf.
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Das Yerkes-Dodson-Gesetz besagt, dass zwischen der physiologischen Aktivierung und der Leistungsfähigkeit ein umgekehrt u-förmiger Zusammenhang besteht.

Bei Routinetätigkeiten oder sehr leichten Aufgaben verschiebt sich der Bereich optimaler Leistung in Richtung Aktivierung. Bei schwierigen oder neuen Aufgaben erreicht man ein Leistungsoptimum, wenn man wach und ruhig ist.

Wenn Fähigkeiten und Herausforderung der Aufgabe in perfektem Einklang stehen, kann es zum so genannten Flow-Erlebnis
 kommen. Dabei wirkt die Tätigkeit selbst als Belohnung (vgl. intrinsische Motivation).

Stress als Reaktion

6.1.1.1 Anpassungssyndrom


[image: image13.wmf]Alarmphase

Widerstandsphase

Erschöpfungsstadium

Hoher Widerstand

Geringer Widerstand

Tod ?

Tod

Normaler Widerstand

Untere Toleranzschwelle


1. Alarmphase (Alarmreaktion)

Nach Einwirkung des Stressors sinkt der Widerstand erst unter das Normalmaß (Schrecksekunde, Kräfteholen) ab. Ist der Stressor allerdings zu stark (z.B. schwere Verbrennungen), kann dies zum Tode führen. 

Aber in der Regel weist der Körper charakteristische Veränderungen auf, wie Andrenalinausschüttung. Hierdurch wird die Aufmerksamkeit gesteigert, die Abwehrbereitschaft nimmt zu und schnelle Reaktionen sind möglich.

2. Widerstandsphase
Bei anhaltender Einwirkung des Stressors steigt die Leistungs- und Widerstandsfähigkeit über die Norm an.

3. Stadium der Erschöpfung
Wirken die Stressoren immer weiter ein, wird die Anpassungsenergie schließlich völlig verbraucht. Es kommt zur totalen Erschöpfung.

6.1.1.2 Stressreaktionen

Mögliche Reaktionen sind Angriff und Flucht.

Nach Selye ist Stress eine allgemeine, unspezifische Reaktion des gesamten Organismus auf Stressoren.

1. physiologisch / vegetativ 
mit erhöhter Funktion des vegetativen Nervensystems und 
der davon gesteuerten Organe (Kreislauf- und Stoffwechsel), 
Hormone (Adrenalin und Noradrenalin), Zucker- und Fettvorräte; 
negative Folgen: Herz- Kreislaufprobleme, Übelkeit.

2. motorisch / muskulär mit Voranspannung der willkürlichen Muskulatur; negative Folgen: Zittern, Verspannungen, Verkrampfungen.

3. emotional, wobei Angst, Ärger, Wut, aber auch Freude motivieren, 
die negativen Zustände zu beseitigen bzw. positiven herbeizuführen; negative Folgen: Gefühlsschwankungen, Aggressionsbereitschaft, 
Depressionen.

4. kognitiv, indem man die Anforderungen gedanklich zu bewältigen sucht und seine Wahrnehmung auf den Stressor konzentriert; 
negative Folgen: innere Unruhe, Konzentrationsschwäche, Gedankenblockade.

Keine der Verhaltensebenen reagiert für sich alleine. Eine ist bestimmend und zieht die anderen nach.

Dies hat den Vorteil, dass die Stressbewältigung auf einer Ebene die anderen beeinflusst.

6.1.2 Stress als Beziehung zwischen Reiz und Reaktion

Stressoren sind alle Anforderungen, die man als unangenehm bewertet.

Die Bewertung ist abhängig von

· der individuellen Lerngeschichte. den Erfahrungen,

· den Einstellungen und Vorurteilen,

· der Tagesform,

· der Persönlichkeit mit seiner Belastbarkeit und seinen Fertigkeiten / Bewältigungsmöglichkeiten (Coping).

Stress ist individuell, also personen- und situationsabhängig.

6.2 Stressbewältigung

Jeder versucht irgendwie, d.h. unstrukturiert und unsystematisch mit seinem Stress fertig zu werden. Wenn es überhaupt gelingt, dann nur mit mäßigem Erfolg.

Stress ist zwar individuell, aber es gibt allgemeine Bewältigungsmöglichkeiten, die individuell genutzt werden können.
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Kurzfristige Erleichterung

Wenn die Ursachen für den Stress momentan nicht abzustellen sind, verbessern diese Techniken, die zwar nicht in jeder Situation einsetzbar sind, kurzfristig das Befinden. Es besteht dabei die Gefahr, dass die Probleme verdrängt werden.

· Spontane Entspannung
Wer gestresst ist, spannt sich an. Wer sich kurz entspannt, indem er tief durchatmet oder einzelne Muskeln anspannt und wieder lockert, ist nicht so gestresst.

· Innere Ablenkung
Belastende Gedanken werden durch angenehme, z.B. an den Urlaub oder an nette Menschen, blockiert.

· Äußere Ablenkung
Körperliche Aktivitäten, wie der Besuch bei Freunden lenken von der Belastung ab und schaffen vorübergehend Erholung.

· Selbstgespräche
Dies sind gedankliche Gespräche, in denen man sich mit dem Stressor konstruktiv auseinander setzt, aber das Problem nicht beiseite schiebt (Innere Ablenkung).

· Positive Selbstinstruktion
„Reiß dich zusammen!“ „Auf geht’s!“ „Das packe ich.“

· Relativierung der aktuellen Situation

· „Es gibt Schlimmeres." „Was ist das im Vergleich zu ....."

· „Das geht auch vorbei." Verständnis für das Verhalten anderer
„Er meint es vielleicht nicht so.“ „Der hat es auch nicht leicht.“
· Abreaktion
Der Spannungszustand wird durch körperliche Aktivitäten, wie Sport, aber auch leise „vor sich hin Schimpfen“, abreagiert, ohne sich weiter in Aggressionen hineinzusteigern.

· Verringerung der Stressdosis
Die Wirkung der einzelnen Stressoren addiert sich nicht, sondern wird potenziert.
Erleichterung kann man sich dadurch schaffen, indem man Stressoren ausschaltet, wie den Fernseher oder vorübergehend den Kontakt mit Leuten meidet.

Langfristige Veränderung

Einerseits werden die Ursachen der Belastung beseitigt.
Andererseits wird auf künftigen Stress vorbereitet. Vorhersehbare Belastungen lassen sich so verhindern oder in ihrer Auswirkung mildern.

6.2.1.1 Entspannung

Systematische Methoden sind Muskelentspannung,
wie die Progressive Muskelentspannung
 und 
konzentrative Techniken, wie Autogenes Training
.

Sie erhöhen die allgemeine Belastbarkeit, da man sich generell auf einem geringerem Erregungsniveau befindet.

Stressoren führen dann zu einer leistungssteigernden Aktivierung, lösen kurzfristig keine Überreaktionen aus, und verursachen langfristig keine psychosomatischen Erkrankungen.

Vorhandene Stressschäden lassen sich abbauen.

6.2.1.2 Systematische Problemlösung

· Beschreibung des Problems

· Erarbeiten potenzieller Lösungen

· Bewertung und Auswahl der Lösungen

· Konkrete Planung

· Überprüfung der Lösung

6.2.1.3 Systematische Desensibilisierung

Mittels Gegenkonditionierung kommt man zum schrittweisen Abbau erlernter Ängste.
 

Es handelt sich um eine gedankliche Bewältigung von Stresssituationen in Kombination mit Entspannungstechniken. Völlig entspannt stellt man sich die angstmachende Situation vor. Bei auftretender Angst schaltet man Entspannungsphasen dazwischen. Dies wiederholt man, bis die Vorstellung völlig angstfrei zu ertragen ist.

Ein Verfahren, mit dem man verhindern kann, dass man z.B. in der konkreten Prüfungssituation von Ängsten überfallen wird.

Einstellungsänderung

Falsche Einstellungen, wie „Du musst unbedingt!“ behindern unser Handeln.

Um Stress abzubauen oder überhaupt zu vermeiden, werden die alten Einstellungen überprüft und ggf. durch angemessenere ersetzt.

1. Beschreibung der alten, unangemessenen Einstellung

2. Überprüfung der alten Einstellung

3. Erarbeitung einer neuen, realistischen Einstellung

4. Verstärkung der neuen Einstellung

5. Überprüfung der Wirksamkeit der neuen Einstellung

6.2.1.4 Gespräche

Sehr oft entsteht der Stress im Kontakt mit anderen Personen.
Problemlösende Kommunikation
 mit der Person, die die Belastung verursacht hat, eröffnet Möglichkeiten der Stressbewältigung.

Dabei sind die bekannten Aspekte einer erfolgreichen Kommunikation zu nutzen.

· Ich Gebrauch

· Eigene Betroffenheit darstellen

· Keine abschwächenden Floskeln oder aggressiven Befehle

· Änderungswünsche ansprechen

· Zeit- und Ortsangaben

· Aktives Zuhören

· Übereinstimmung von Körpersprache und Worten

Klausurübung: Herr Weinbrand

Sachverhalt

Herr Weinbrand ist 42 Jahre alt und seit 17 Jahren verheiratet. Seine chronisch an Rheuma erkrankte Ehefrau, 40 Jahre alt, ist aus gesundheitlichen Gründen nicht berufstätig. Sie haben zwei gemeinsame Kinder. Der 18jährige Sohn steht kurz vor dem Abitur und will auswärts möglichst in München studieren. Die 16jährige Tochter, 10. Klasse Gymnasium, will die Schule verlassen, in eine Wohngemeinschaft ziehen und eine Berufsausbildung als Erzieherin beginnen. Vor drei Jahren ist die Familie in ein neuerbautes Einfamilienhaus gezogen. Es bestehen hohe finanzielle Belastungen.

Seit drei Jahren baut Herr Weinbrand während seines Urlaub den Keller aus (Hobbyräume, Hausbar) und legt den Garten an. Ein Erholungsurlaub war so zeitlich und auch geldlich nicht möglich. Obwohl er sich oft am Ende des Tages „geschafft“ fühlt, rafft er sich immer wieder auf. Oft sieht er keinen Ausweg mehr, aber dann geht es am nächsten Tag doch irgendwie weiter. Rückenprobleme machen ihm in letzter Zeit zu schaffen und sein Hausarzt ist mit dem EKG auch nicht mehr zufrieden.

„So ein Hausbau geht halt nicht spurlos an einem vorüber,“ hat er nur entgegnet. Aber das er bald einen Unfall mit dem Auto gebaut hätte, weil er einen Moment nicht aufgepaßt hatte, macht ihn den bisher so sicheren Fahrer doch nachdenklich.

Nach einer Berufsausbildung mit sehr gutem Abschluß ist Herr Weinbrand vor 20 Jahren in die Dienste der Stadt getreten. Im Verlauf der Tätigkeit hat er an mehreren Weiterbildungsveranstaltungen mit gutem Erfolg teilgenommen. Jetzt bekleidet er einen Posten mit Verantwortung in einem Arbeitsbereich, wo es auf Sorgfalt, Genauigkeit und Sicherheit ankommt.

Gern getrunken hat Herr Weinbrand schon immer, überwiegend Bier in den Pausen und auch während der Arbeitszeit mit den Kollegen, wenn es die Situation so ergab. Wenn er darauf angesprochen wurde, meinte er, Bier lösche am besten den Durst und das gemeinsame Trinken verbessere das Arbeitsklima.

Anläßlich betrieblicher Feiern war Herr Weinbrand auch öfter betrunken. Da er dabei immer sehr witzig, charmant und fröhlich war, wurde er als guter Kollege geschätzt. Auch seine Hilfsbereitschaft innerhalb und außerhalb des Amtes wurde sehr geschätzt. Er konnte nie „Nein“ sagen.

Vor sechs Wochen mußte Herrn Weinbrand eine mündliche Verwarnung ausgesprochen werden. Nach einer Geburtstagslage, bei der auch Alkohol getrunken wurde, drohte er einem Mitarbeiter im aggressiven Tonfall, weil dieser ihm den Autoschlüssel abnehmen wollte. Herr Weinbrand war betrunken, meinte aber noch selbst fahren zu können.

Seitdem ist die Arbeitsatmosphäre gestört. Herr Weinbrand fängt an sich zu isolieren, trinkt bei Anlässen nur noch Wasser und bemüht sich, seine Arbeit so korrekt wie möglich zu verrichten. Es fällt auf, dass Herr Weinbrand bei Gesprächen leicht den Kopf zur Seite dreht und ständig Kaugummi kaut oder Hustenbonbons lutscht.

Einige Kollegen suchen den Vorgesetzten auf und sagen, daß sie mit Herrn Weinbrand nicht mehr zusammenarbeiten wollen.

Der Vorgesetzte kennt Herrn Weinbrand schon lange und kennt auch die familiäre Situation. Er weiß, daß Herr Weinbrand seine Arbeit eigentlich gut verrichtet, wenn er nicht trinkt. Er will mit Herrn Weinbrand ein klärendes Gespräch führen und deutlich auf sein AIkoholproblem hinweisen.

Aufgabe

Beschreiben Sie den Begriff „Stress“aus psychologischer Sicht.
Zeigen Sie auf, dass Herr Weinbrand unter Stress steht und warum seine Formen der Stressbewältigung scheitern.
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