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Abstract

Um dem Ziel ndher zu kommen, mit belasteten Menschen mdglichst gute Gesprache fiihren
zu kénnen, wenden wir uns zunéchst der menschlicher Kommunikation im Allgemeinen zu.
Wovon wird die Dynamik im Gesprach gepragt und inwiefern kénnen wir darauf Einfluss
nehmen? Was héren wir alles, auch wenn es nicht gesagt wird? Wir erfahren anhand des
alten aber noch immer sehr aktuellen Modells von Schulz von Thun, wie wir mit vier Ohren
horen und mit vier Ohren gehdrt werden.

Danach wenden wir uns dem Gespréach im Zwangskontext zu und befassen uns mit dessen
Vorbereitung. Es werden Auswege aus schwierigen Gesprachssituationen gezeigt und
Hinweise zu Ubermittlung schwieriger Gesprachsinhalte gegeben.

Im letzten Teil versuchen wir, menschliches Gesprachsverhalten zu analysieren mit dem Ziel,
den Menschen, mit dem wir sprechen, besser zu verstehen. Die Frage nach dem ,warum?*
muss vor der Frage nach dem ,wie andern?“ kommen, wenn wir belastetete Menschen im
Gespréach erreichen wollen. Der Gedanke, dass Menschen, die wir als schwierig empfinden,
nicht ohne Grund sich so verhalten, wie sie dies tun, soll uns den Umgang mit ihnen
erleichtern.

Aspekte, die bei Zwangsmassnahmen beachtet werden sollten:
¢ In ungleichen Machtverhatnissen sind Menschen sehr verletzlich, dieser Verletzlichkeit
muss Rechnung gertragen werden.
o Den Menschen in seinem (Gespréachs)-Verhalten zu verstehen ist der erste Schritt zur
guten Kommunikation.

e Menschen im Rahmen von Zwangsmassnahmen haben auch ihre Starken und im
Leben (das oft nicht einfach war) etwas geleistet. Auch dies verdient Beachtung, nicht
nur das Defizit.
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KES B Ki:dfsl;uagrgrwachsenen-
1. Gesprachsdynamik

Wer hier schwierig ist...

... ist oft eine Frage der Optik

. oder der Dynamik zwischen den Beteiligten
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Die Dynamik im Gesprach

= Sympathie und Antipathie

» Grundhaltung auf beiden Seiten (bewusst/unbewusst)

= Befindlichkeit der Gesprachspartner (Stress, Gereiztheit, Zeitdruck)
= Ausmass an gegenseitigem Verstandnis

» Inhalt (gute/schlechte Nachricht)

= Respekt
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Respekt

, Blickkontakt. etc.)

(Tonfall
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genommen, v.a. bei ungleichen
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KESB

ir?

= Redewendungen z.B. ,Nehmen Sie bitte Platz“ statt ,sie
dirfen sich hier setzen”

= Pinktlichkeit bzw. Entschuldigung fiir lange Wartezeit

= Gesprachsfiihrung z.B. Ausreden lassen
.. und wird oft sehr sensibel wahr,

= Bei der Begriissung
Machtverhaltnissen!

.. zeigt sich z.B.

2. Wie horen und wie sprechen w
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KESB irstrorsen- e
Oft drgert nicht das was gesagt wird,
sondern das was NICHT gesagt wird

/

Nachricht

Empfange

KESB Ja e
Die vier Ohren (nach Schulz von Thun)

Worlber ich dich informiere

Sachinhalt
Selbstoffen- Appell
barung Nachricht .
) Wozu ich dich
Was ich von veranlassen mochte
mir mitteile

Beziehung

Wie ich zu dir stehe
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Ich habe
Hunger / Lust

Selbstoffenbarung
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Ich weiss nicht, ob es
heute
etwas zu essen gibt
Sachinformation

gesendete
Nachricht

Du bist fur das Essen
zustandig

Beziehung

«Gibt es heute nichts zu essen?>

Mach was zum
Essen!

Appell
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kannst Du ja woanders
essen gehen!
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3. Aufbau eines Gesprachs im
Zwangsmassnahmenbereich
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Planung des Gesprachs

= Ziel; was will ich erreichen?
= Sinnvoller Aufbau (welches Thema zuerst)
= Wie kann ich mich am besten verstandlich machen?

= Sich die positiven Seiten des Gegenibers vor Augen halten, nicht
nur die Defizite sehen

= Das Leben von Menschen im Zwangsmassnahmenkontext war oft
belastet, dies zu bedenken fordert das Wohlwollen und erleichtert
damit das Gesprach

= Versuchen die Gefiihle des Gegenlibers zu verstehen
(wie wiirde ich mich in dieser Situation fiihlen)
= Genug Zeit einplanen, ggf. Zeitlimite zu Beginn anmelden
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Hilfreiches in der Gesprachsfiihrung

- Beim Uberbringen schlechter Nachrichten:
> Das Schlimmste zuerst

- Bei unerwiinschtem Gesprachsverhalten:
1. Warum (Verstandnis) 2. Wie andern (statt umgekehrt)

- Metakommunikation

- Ich-Botschaften

Wenn Kritik notwendig ist: Das Verhalten und nicht den
Menschen kritisieren
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ver-ste-hen

= geistig, intuitiv erfassen, durchdringen (Duden)
Verstehen heisst nicht zustimmen, erdulden, akzeptieren

> Das Wissen darliber erleichtert eine addquate und zielfiihrende
Gesprachsfiihrung

Griinde fir das Nicht-Verstehen auf der Seiten Betroffener:

- Nicht verstehen kénnen (Intelligenz, Sprache, psychische Stérung)
- Nicht verstehen wollen*

- Oft: beides

. 2-3 xin unterschiedlichen, einfachen Worten erklaren, dann «es tut mir
Leid, dass Sie das nicht verstehen kénnen, aber ....»
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KESB 5 it
Metakommunikation

= Reden Uber das Reden / Reden aus der Vogelperspektive

- oft ein Ausweg, wenn Beziehungs-, Selbstoffenbarungs-oder
Appellbotschaften nicht Gberhort werden kénnen oder sollen.

- Das nicht Ausgesprochene wird so benannt, wie es beim Empfianger / der
Empféangerin angekommen ist.

- Der entsprechende Satz muss mit ,,Ich” anfangen (Ich-Botschaften)

Beispiele

- Ich habe aus ihrem Satz einen Vorwurf gehort...

- Ich habe den Eindruck, sie wollten mir sagen, ...

- Ich habe zwischen den Zeilen gehort..., wollten sie das sagen?
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Ich-Botschaften

L]
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statt

A (g
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Die Ich-Botschaft...

..statt: , du bist ein Egoist”:
>, ich finde dein Verhalten egoistisch”

...statt: ,Sie sind ein Messie”

> ,ich habe ihre Wohnung gesehen und glaube, dass sie damit
liberfordert sind“

..statt: ,Sie sind aggressiv, gehen sie”
> ,ich empfinde ihr Verhalten als aggressiv und werde das Gespréich
nicht so weiterfiihren”
..statt: ,sie wollen einfach nicht verstehen, das ist mir aber egal”
> ich habe den Eindruck, sie wollen mich nicht verstehen, das
dndert aber nichts daran, dass... (oder: ,ich weiss nicht, ob sie
mich nicht verstehen kénnen oder wollen...”
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Wer in Ich-Botschaften spricht...

.. zeigt Empfindungen und Souveranitat gleichzeitig

.. vermeidet unfruchtbare Konfrontationen

.. erleichtert dem Empfanger das Nachgeben und Einlenken

.. legt die Verantwortung fiir das weitere Geschehen in die
Hand des Gegenlibers

.. fordert Ich-Botschaften des/der Anderen

> Offenheit und Vertrautheit kann (besser) entstehen
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4. Denken und Verhalten wahrende des
Gesprachs
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Was interessiert uns ?

K ES Kindes- und Erwachsenen-
schutzbehorden

D) 4

.- Das worauf - Erklart ev. das
wir uns Verhalten im
konzentrieren Gesprach

Sachinhalt Beziehung

- Evtl.
Hilfreich fur
,Diaghose*

+ Losungen
suchen
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Welche Griinde gibt es fiir
Schreien / Aggression

= Angst

= Wut

» Ohnmacht

= Einschichterungsversuch

= Dominanzstreben

» Durchsetzungsversuch

= Mangel an sprachlicher Ausdrucksmoglichkeit
= Psychose

« Schwerhorigkeit
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Welche Griinde gibt es fiir
Weinen
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Welche Griinde gibt es fiir
Weinen

Trauer

= Wut

Ohnmacht
Manipulationsversuch
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Welche Griinde gibt es fiir
Schweigen
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Welche Griinde gibt es fiir
Schweigen

Emotionale Uberflutung
= Angst

= Wut

Ohnmacht

Trotz

Psychose
= Demenz
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Welche Griinde gibt es fiir
Rededrang

= Emotionale Erregung
= Angst sich nicht genligend mitteilen zu kbnnen
= Nicht wissen was wichtig ist, Angst wichtiges bleibt unerwahnt

» Ablenkungsversuch (verhindern dass das Gegenliber etwas
Unerwiinschtes sagt)

» «Diskussion» aufrecht erhalten (Thema bleibt verhandelbar)
= Psychose

= Manie

= Demenz
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Wie verhalte ich mich?

- Try and error !

- Wenn das Gefiihl klar ist: indirekt darauf eingehen oder
ansprechen

- Wenn das Gefihl nicht klar ist: Verhalten falls moglich
ignorieren oder ansprechen (z.B. «<warum weinen Sie?»)

Bei Manipulationsversuchen: Ignorieren oder
Metakommunikation / Ich-Botschaften

- Wenn nichts hilft: Grenzen setzen

© Jacqueline Frossard
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Verhalten bei
Schreien / Aggression

» Angst, Wut, Ohnmacht » wenn méglich: Angst nehmen
(beruhigen), wenn nicht
moglich: Ansprechen

= Einschiichterungsversuch,

Dominanzstreben,
Durchsetzungsversuch

= Grenzen setzen, ev. Gesprach
beenden, notfalls Polizei

= Mangel an sprachlicher

Ausdrucksmoglichkeit = Sprache geben (z.B. meinen

sie das?

= Psychose = Annehmen was Gegenuiber
sagt, ablenken

» Schwerhdrigkeit = Lauter sprechen, schreiben
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= Trauer

= Manipulationsversuch

= Angst, Wut, Ohnmacht

K E B Kindes- und Erwachsenen-
schutzbehdrden

Verhalten bei
Weinen

= wenn moglich: Angst nehmen
(beruhigen), wenn nicht
moglich: Ansprechen

= Ansprechen, Verstandnis
zeigen, ev. Taschentuch geben

= ignorieren oder ansprechen
(Metakommunikation / Ich-
Botschaften, evtl. Fragen
«Warum weinen Sie?»

© Jacqueline Frossard

= Trotz

= Psychose, Demenz

= Angst, Wut, Ohnmacht

K E B Kindes- und Erwachsenen-
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Verhalten bei
Schweigen

« Emotionale Uberflutung = Zurlickholen mit einfachen,

emotional unbelasteten
Fragen, die mit ja/nein
beantwortet werden kénnen

= Ansprechen oder nachfragen

= Ansprechen mit Ich-Botschaft
(«ich habe das Gefuhl, sie sind trotzig»)

= Mit einfachen Satzen
versuchen, Gesprach beenden
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Verhalten bei
Rededrang

Emotionale Erregung

Angst sich nicht genligend
mitteilen zu kdnnen

Nicht wissen was wichtig ist,
Angst Wichtiges bleibt
unerwdhnt

Ablenkungsversuch (verhindern
dass Unerwinschtes gesagt wird)

Diskussion aufrecht erhalten
(Thema bleibt verhandelbar)

Psychose, Manie, Demenz

Erstmal reden lassen

Gezielt nachfragen

Grenzen setzen («jetzt miissen
sie mich sprechen lassen»)

Das Nicht-Verhandelbare
benennen, nicht weiter
dartber diskutieren
Gesprach beenden
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