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Kennenlernen 
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Wir lernen unser ganzes Leben. Unter Lernen verstehen wir die relativ dauerhafte 

Veränderung im Verhalten und im Wissen eines Menschen aufgrund von Erfahrung.  

Einerseits lernen wir bewusst (= intentionales Lernen), in dem wir uns selbst sagen: „jetzt 

lerne ich“ – wie ZB. In Heimhilfe-Ausbildungen oder in Fremdsprachen-Kursen oder in dem wir 

uns selbst etwas beibringen, wenn wir uns YOUTUBE-Videos über ein Hobby ansehen. 

Andererseits lernen wir unbewußt (=inzidentelles oder latentes Lernen), in dem wir andere 

beobachten oder Erfahrungen sammeln. Bereits sehr früh in der Lerntheorie wurde das 

Lernen durch Beobachtung als wichtige Lernstrategie eines Menschen erkannt und Lord 

Chesterfield (1694-1773) meinte: „In Wahrheit sind wir mehr als die Hälfte dessen was wir 

sind, durch Nachahmung“. 

Ende des 19. Jahrhunderts wurden die ersten wissenschaftlichen Experimente zum Lernen 

und Vergessen durchgeführt. Herrmann Ebbinghaus, ein deutscher Psychologie-Professor, 

zeigte experimentell, dass wir sinnloses Lernmaterial sehr schnell vergessen (Dies gilt auch für 

Lernmaterial, das wir nicht verstanden haben! Bis zu 80 Prozent des nicht verstandenen 

gelernten Stoffes vergessen wir innerhalb von 24 Stunden! Deshalb: immer im Kurs bzw. 

Ausbildung nachfragen, falls etwas nicht klar ist!). Die Ebbinghaus’sche Vergessenskurve gilt 

bis heute und wurde immer wieder bestätigt (siehe die Abbildung 1) 

 

 

Abbildung 1. Die Ebbinghaus’sche Vergessenskurve 

 

Anfang des 20. Jahrhunderts wurden zwei Formen des Lernens genauer untersucht: Das 

klassische Konditionieren (ein bisher unbedeutender Reiz wird mit einem  Reiz gekoppelt, der 

einen Reflex auslöst und damit an Bedeutung gewinnt, wichtigster Forscher: Iwan Pavlov). 

Wenn vor dem Essen eine Glocke läutet, rinnt uns das Wasser bereits im Mund zusammen, 

denn wir haben gelernt: auf die Glocke folgt ein gutes Wiener Schnitzel oder ein köstlicher 

Spinat.     
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Das operante Konditionieren (Ein Verhalten wird im Nachhinein gelobt oder bestraft und wird 

daher immer öfters gezeigt bzw. vermieden, wichtigster Forscher: Burrhus Frederic Skinner) 

ist eine Form des Lernens, das wir sehr oft bei Kindern anwenden. Bastelt zB ein Kind eine 

schöne Puppe, wird es dafür nachher gelobt. Dadurch lernt das Kind: Wenn ich etwas Tolles 

bastle, bekomme ich Aufmerksamkeit von meinen Eltern.  Dies gilt aber nicht nur für positive 

Verhaltensweisen! ZB. Kennen sehr viele von uns die Situation, dass Kinder gerne vor 

Supermarktkassen schreien, toben, quengeln. Um sie zu „beruhigen“ bekommen sie dann von 

ihren Eltern noch eine Süßigkeit bei der Kassa „geschenkt“. Dadurch lernt das Kind: Wenn ich 

mich vor einer Kassa auffällig verhalte, bekomme ich etwas Gutes -> das Kind wird somit das 

Verhalten immer öfters zeigen. Die effektivste Form dieses Verhalten wieder zu verlernen, ist 

die Ignoranz durch die Eltern (auch wenn dies in dieser Situation oft sehr unangenehm ist). 

Nach spätestens 7x konsequentes Ignorieren, zeigt das Kind nicht mehr dieses auffällige 

Verhalten. Beide Formen des Lernens wurde an vielen Lebewesen erprobt (Pferde, Affen, 

Hunde, Fische, Menschen).  

Mitte des 20. Jahrhunderts beschäftigte man sich vor allem mit dem Lernen durch 

Beobachtung (wichtigster Forscher: Albert Bandura). Diese Form des Lernens ist besonders 

effizient, denn wenn eine Person etwas lernt und andere Personen diese beobachten, lernen 

die Beobachter mit! Gut zu beobachten ist dieses Phänomen, wenn neue Sprüche oder Moden 

im Fernsehen gezeigt werden, diese werden gern nachgeahmt – sowohl im positiven, wie im 

negativen Sinne. 

Bis heute werden auch die biologischen Grundlagen des Lernens erforscht. Aus biologischer 

Sicht wird Lernen als Aufbau von Verbindungen zwischen zwei oder mehreren Nervenzellen 

gesehen. Diese Vernetzung findet im gesamten Gehirn statt und erfolgt dynamisch. D.h. 

Verbindungen, die nicht mehr gebraucht werden, entwickeln sich zurück, jene die oft 

verwendet werden, verstärken sich. Das Wissen kann somit als Netzwerk im Gehirn 

angesehen und nicht spezifisch lokalisiert werden. Dies hat einen ganz großen Vorteil: wenn 

das Gehirn eine kleine Schädigung davon trägt, wird dadurch nicht das Wissen automatisch 

gelöscht, sondern kann an anderer Stelle wieder abgerufen bzw. trainiert werden (Wichtig bei 

Schlaganfällen)! Dieses Training ist vor allem in den ersten 21 Tagen nach der Verletzung sehr 

effektiv. 

Lernzeit. Die beste Uhrzeit zum Lernen für die Mehrheit der Menschen ist von 8 bis 12 Uhr 

und von 18 bis 22 Uhr. Das stärkste Leistungstief zeigt sich um 4 Uhr in der Früh und um 15 

Uhr am Nachmittag. Zu diesen beiden Zeitpunkten sollte man nicht lernen. Aus der 

Arbeitspsychologie ist bekannt, dass zu beiden Zeitpunkten die meisten Arbeitsunfälle (und 

Verkehrsunfälle!) passieren. Frühaufsteher sollten etwas früher zum Lernen beginnen und 

auch früher das Lernen beenden. Spätaufsteher sollten 2h später ihre Lernzeiten einplanen. 
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Es gibt sehr viele Lernstrategien. Im Folgenden soll die sogenannte SQ3R-Methode 

vorgestellt werden, die für den Alltag recht nützlich ist. 

Survey 

Überblick über den ganzen Text (Buch). Überschriften, Aufbau. 
Zuerst beginnt man mit dem Durchblättern des Skriptums, sieht sich Überschriften und 

Abbildungen an. Dadurch wird das sogenannte latente Lernen gefördert. (hierfür kann 

man sich ruhig 5 Minuten Zeit nehmen). 

Question 

Mögliche Fragen zum Abschnitt formulieren. 
Nachdem man das Skriptum durchgeblättert hat, schreibt man auf einem leeren Zettel 

Fragen auf, die in dem Skriptum beantwortet werden könnten. (dafür nimmt man sich 

wiederum ca 5 Minuten Zeit) 

Read 

Jetzt wird der Text abschnittsweise gelesen. (ca 30 Minuten ) 
 

Recite 

Nach jedem Abschnitt sollte dieser rekapituliert, also darüber nachgedacht werden. (ca 5-

10 Minuten). Man kann den Text auch aufsagen – zb einer guten Freundin erzählen, was 

man gerade gelesen hat, oder – wenn man keinen Menschen „bei der Hand hat“, kann 

man es auch seinem Schoßhund erzählen.  

Review 

In diesem Bereich sollte man darüber nachdenken, wie der Abschnitt zum Gesamtrahmen 

und mit den anderen Abschnitten zusammenhängt und wie man das Gelernte praktisch 

anwenden könnte. Z.B. wie könnte ich das Gelernte in meinem Arbeitsalltag als Heimhilfe 

einsetzen? 

  
Nach dieser Einheit sollte man sich eine Pause gönnen. Diese kann bis zu 15 Minuten 
betragen. Man sollte aber niemals länger als 4 Stunden lernen, da sonst das Lernen 
ineffizient wird. Pro Tag sollte es auch nur 2 lange Blöcke geben (einen am Vormittag und 
einen am späteren Nachmittag / Abend). 
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Im Laufe unseres Lebens lernen wir auch die Werte, Normen und Regeln unserer Gesellschaft 

(Kultur) in der wir leben. In den ersten Lebensjahren lernen wir diese durch klassische und 

operante Konditionierung und in weiterer Folge durch Kommunikation und Lernen durch 

Beobachtung. Diese Form des Lernens findet ständig statt, da sich einerseits die Gesellschaft 

verändert, aber auch die Technik und die Möglichkeit, mit anderen in Beziehung zu treten. Bis 

Ende des 20. Jahrhunderts war das Telefon ein wichtiges Medium, um akustisch mit sehr weit 

entfernten Menschen in Kontakt zu treten. Heute können sehr leicht mit Videochats und 

Übersetzungsprogrammen Menschen aus den verschiedensten „Winkeln“ der Welt mit 

einander kommunizieren.  

Weiters spielt beim sozialen Leben auch die Lebenserfahrung und die unterschiedlichen 

Bedürfnisse des Menschen im Lebensalter eine große Rolle. Wer öfters in Kontakt mit neuen 

Menschen (Fremden) kommt, kann leichter neue Beziehungen aufbauen und kann auch 

leichter seine Bedürfnisse und Rechte ausdrücken. Soziale Kompetenz wird durch Erfahrungen 

gelernt.   
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 

 

 



 
 

Heimhilfeberufsausbildung: Grundzüge der Kommunikation und Konfliktbewältigung © Akademie Wiener Rotes Kreuz 
Elisabeth Sperl, 2003, Überarbeitung: Mag. S. Ritschl, Dr. A. Olbrich-Baumann, Mag. G. Puchner, Version 01/2019 

7 

 

 

 

o 
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Hier der Text 

 

 

 

 

 

 

 

 
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Erwartungen 

Erwartungen des Patienten/Klienten an den Helfer 
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Erwartungen der Angehörigen an den Helfer 

Erwartungen des Helfers an den Klienten 

Erwartungen des Helfers an die Organisation 

Erwartungen der Organisation an den Helfer 



 
 

Heimhilfeberufsausbildung: Grundzüge der Kommunikation und Konfliktbewältigung © Akademie Wiener Rotes Kreuz 
Elisabeth Sperl, 2003, Überarbeitung: Mag. S. Ritschl, Dr. A. Olbrich-Baumann, Mag. G. Puchner, Version 01/2019 

12 

Nina und der Sauhaufen 

 

 
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Mit jedem Redest Du anders – eine wahre Geschichte 
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Nun lässt sich Kommunikation zunächst einmal so darstellen: 
 
 

 
 
 
Die drei Grundsäulen der Kommunikation 
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Sachinhalt

Appellinhalt: 



Beziehungsinhalt: 





Selbstoffenbarungsinhalt: 

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=z9VwdZMctByZoM&tbnid=pkvz1UxCRBhcxM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.galeriejeschka.de/visualisierte_themen_nachricht.html&ei=urH3U7XIKcmWapq9gVg&bvm=bv.73612305,d.d2k&psig=AFQjCNGZ6p9NoCRdTum3F0ISkPhiQ0SJaQ&ust=1408828208979521
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 

 

 

 

„Sie sind dran“ – Pause (ist mit Blickkontackt gekoppelt) 
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„Ich denke nach“ – Pause (meist entspannter Blick nach oben) 

 „Ich sinne nach“ – Pause (Blick geht meist schräg nach unten) 

„Das ist mir peinlich“ – Pause (Blick geht meist direkt nach unten) 

„Lass uns schweigen“ – Pause (Blick geht in unbestimmte Ferne) 
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Listen Sie dies hier auf! 

Durch aktives Zuhören entsteht: 

Grundrezept für 1 kg gutes Gespräch 
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Wort: Körpersprache = 20 % : 80 % 

Kanäle körpersprachlichen Ausdrucksverhaltens 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Heimhilfeberufsausbildung: Grundzüge der Kommunikation und Konfliktbewältigung © Akademie Wiener Rotes Kreuz 
Elisabeth Sperl, 2003, Überarbeitung: Mag. S. Ritschl, Dr. A. Olbrich-Baumann, Mag. G. Puchner, Version 01/2019 

40 

Aber wofür brauchen wir Grenzen? 

Was hindert uns daran, NEIN zu sagen? 

 

 

 

 

 

 

 

Welche Folgen hat es, wenn ich nicht NEIN sagen kann? 
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Folgen, nicht NEIN sagen zu können: 

 

 

 

 

 



Fragenkatalog 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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 

 

 

 
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 

 

 

 

Eigene Haltung und werte reflektieren 
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Allgemein gibt es hier einige Tipps, die ich Ihnen ans Herz legen möchte: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Einige praktische Möglichkeiten für Psychohygiene sind: 

 

 

 

 

 
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Das Burnout - Syndrom 

Burnout-Syndrom-Entwicklung nach Freudenberger & North (1992): 

Stadium 1: Der Zwang, sich zu beweisen 
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Stadium 2: Verstärkter Einsatz 

Stadium 3: Vernachlässigung eigener Bedürfnisse 

Stadium 4: Verdrängung von Konflikten und Bedürfnissen 

Stadium 5: Umdeutung von Werten 
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Stadium 6: Verstärkte Verleugnung der aufgetretenen Probleme 

Stadium 7: Rückzug 

Stadium 8: Verhaltensänderung 

Stadium 9: Verlust des Gefühls für die eigene Persönlichkeit 

Stadium 10: Innere Leere 
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Stadium 11: Depression 

Stadium 12: Völlige Burnout-Erschöpfung 

Strategien zur Prävention und Bewältigung von Burnout 

 

 

 

 

 
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. . . JOHARI - Fenster 
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Bereich „öffentliche Person“: 

Bereich „blinder Fleck“: 

Bereich „mein Geheimnis“ oder „private Person“ 

Bereich „Unbekanntes“, = Bereich des Unbewussten 
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Positive Wirkung von Feedback: 

 

 

 

Regeln für das Feedback: 
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Anmerkungen für den, der das Feedback erhält: 



 

Sterbebegleitung erstellt von Elisabeth Sperl im November 2004; überarbeitet von Mag. Günter Puchner, MBA, MAS im September 2014  
© by Akademie des Wiener Roten Kreuzes 
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 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

Heimhilfeberufsausbildung: Grundzüge der Kommunikation und Konfliktbewältigung © Akademie Wiener Rotes Kreuz 
Elisabeth Sperl, 2004, Überarbeitung: Mag. Günter Puchner, MBA, MAS, Version 01/2017 

57 

- 

- 

- 

- 

- 
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o 

o 

 

o 

 

o 

 

o 
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 

 

 
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Reaktionsmöglichkeiten auf negative Äußerungen (nach Marshall B. Rosenberg): 
Uns selbst die Schuld geben 

o 

o 

Anderen die Schuld geben 
o 

o 

Eigene Gefühle und Bedürfnisse wahrnehmen 
o 

Gefühle und Bedürfnisse des Gegenübers wahrnehmen 
o 
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Personenzentrierte Gesprächsführung (nach Rogers und Tausch) 

 

 

 
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 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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 

 

 

 

 

 
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Katastrophen- und Massenbelastungen: 

Individuelle Belastungen: 

 

 

 
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Traumatische Krisen 
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Veränderungskrisen 
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 

 

 

 

 

 

 

 

Beziehung in der Krisenintervention 
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o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o 

 

 

 

 

 

o 

o 

o 

 

 

 
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79 Risikogruppen 

Folgende Personengruppen sind besonders suizidgefährdet: 

 

 

 

 

 

Suizidale Entwicklung 
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Das präsuizidale Syndrom (Ringel, 1953) 

 

 

 

Einengung 

Gehemmte Aggression 

Selbstmordphantasien 
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Das Gespräch mit Suizidgefährdeten 
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