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Rollen zu verfallen, die einer produkti-
ven Kommunikation auf Augenhöhe 
im Wege stehen. Anknüpfend an die 
Überlegungen der sogenannten Trans- 
aktionsanalyse, die auf den US-
amerikanischen Psychiater Eric Berne 
zurückgeht, wäre eine Kommunikation 
unter Gleichen als ein Gespräch unter 
Erwachsenen angelegt: Vorgesetzte 
und Mitarbeiter reden sachlich mit-
einander. Das wäre der Idealfall. 
Doch leider kommt es immer wieder 
vor, dass Menschen sich von ihrem 
Erwachsenen-Ich verabschieden und 
in ihr Kind-Ich zurückfallen. Anstatt 
etwa auf eine sachliche Frage nach dem 
Arbeitsfortschritt („Wie haben Sie den 
Konferenzraum gereinigt?“) sachlich 
zu antworten („Diesen Raum habe ich 
noch nicht gereinigt, werde das aber 
heute noch tun.“), beklagen sie sich 
über die starke Belastung („Ich weiß 
vor lauter Arbeit nicht mehr, wo mir der 
Kopf steht!“) und wollen dadurch von 
ihrem Gegenüber Streicheleinheiten 
erhalten. Umgekehrt wiederum kann 
das Ersetzen des Erwachsenen-Ich 
durch das sogenannte Eltern-Ich dazu 
führen, dass man den Menschen, mit 
dem man es gerade zu tun hat, nicht 
als gleichberechtigten Erwachsenen 
ansieht und behandelt, sondern wie 
ein Kind. Das äußert sich beispiels-
weise in autoritärem Gehabe und emo-
tionaler, unsachlicher Sprache, die das 
Gegenüber nicht ernst nimmt („Wie 
oft muss ich das eigentlich noch wie-
derholen, bis Sie sich das endlich mer-
ken?“). Eine trotzige Kind-Ich-Reaktion 
ist damit beinahe vorprogrammiert. 
Wer diese Fallstricke zu erkennen und 
in Folge zu vermeiden lernt, bringt 
menschliche Interaktion auf eine sach-
liche, produktive Ebene.

Neben der Transaktionsanalyse und den 
PAKKO-Fragen lernten die Seminar-
teilnehmerinnen und -teilnehmer auch 
noch Wissenswertes über die ISO 9001 
(„Wie liest und interpretiert man ISO-
Texte und was sagt der Hausverstand 
zu den teilweise etwas sperrigen 
Normen?“). Zwischendurch durften 
sie das Erlernte immer wieder in prak-
tischen Übungen in den lebensnahen 
Schulungsräumen vor Ort ausprobieren 
(zum Beispiel im Rahmen eines ge-
spielten Audits, bei dem der auditierte 
Objektleiter durch unkooperatives 
Verhalten („Kind-Ich“!) dem Auditor 
absichtlich, aus Übungszwecken, die 
Aufgabe schwer machte und die 
Reinigungskräfte mit den falschen 
Chemikalien hantierten). 

Theorie, Praxis und ein 
engagiertes Trainerteam
Das Trainer-Duo, Edith Karl und Rudolf 
Pusterhofer (sie Psychologin, er ausge-
bildeter Werkstoffprüfer), ist ein seit 
Jahren eingespieltes Team. Leichtfüßig, 
charmant und mit großem Aufwand 
(unzählige, sehr übersichtlich gestaltete 
Flipchart-Blätter, vorab eigenhändig 
gestaltet, kamen zum Einsatz) brachten 
die beiden ihrem Publikum die manch-
mal etwas abstrakte Theorie näher und 
schafften es, trotz der langen Dauer 
des Seminars, ihre Teilnehmer bei der 
Stange zu halten. Das Feedback �el 
daher im Großen und Ganzen positiv 
aus. Den Mix aus Theorie und Praxis 
fanden alle gelungen, die Übertragung 
der Seminarinhalte auf den beru�ichen 
Alltag dürfte klappen.
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Rollenspiel zur 
Kommunikation in der 
Denkmal-, Fassaden- 
und Gebäudereinigung.


