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„Wer glücklich sein will, braucht Mut!


Mut zur Veränderung, neue Brücken zu bauen,


alte Pfade zu verlassen und neue Wege zu gehen.“


(Unbekannt)





Vorwort


Alle Menschen ficken Kopf!“ – der Spruch eines stadtbekannten seelisch kranken Menschen namens Sükrü, mit dem ich während meiner Tätigkeit im Sicherheitsdienst in den frühen 90er Jahren zu tun hatte. Dieser Satz hat sich tief in meine Erinnerungen eingebrannt und Sükrüs vermeintlich lustiger Spruch, den er immer dann laut in der Öffentlichkeit zum Besten gab, wenn er sich wieder einmal von jemandem geärgert, provoziert oder schlecht behandelt fühlte, trug tatsächlich Weisheit in sich. Ein geistig erkrankter Mensch beschreibt die normalen Menschen um sich herum als krank. Fakt ist: Unsere Gesellschaft und unser Umgang miteinander ist alles andere als gesund. Der liebe Sükrü war kein Täter, wohl eher ein Opfer. Damit war er jedoch normaler als viele unserer Mitmenschen es tatsächlich sind. In jeder Minute wird weltweit ein Mensch ermordet, jede dritte Frau wird einmal in ihrem Leben vergewaltigt, geschlagen oder zum Sex gezwungen, einmal am Tag versucht in Deutschland ein Mann seine Frau zu töten und jede Woche sterben hierzulande drei Kinder aufgrund von Misshandlung und Gewalt. Alle vier Minuten wird in unserem Land ein Mensch Opfer häuslicher Gewalt und mehr als 25 Menschen töten sich am Tag selbst. Dass die Coronakrise die Gewaltproblematiken und die seelisch-psychischen Belastungen extrem verschärft hat, ist ebenfalls eine traurige Tatsache. Nie waren so viele Menschen psychisch krank wie heute. Unsere Welt ist also alles andere als normal, sondern eher total verrückt; im wahrsten Sinne des Wortes! Vielleicht können wir die Welt im Ganzen nicht verändern. Und dennoch, wenn jeder nur einen Teil seiner eigenen Welt zum Guten verändert, dann rettet er letztendlich damit doch die ganze Welt. Dieses Buch soll einen kleinen Beitrag zur Selbstrettung leisten – einen Beitrag dazu, selbst nicht zum Täter oder Opfer zu werden. Sükrü ist Teil meiner Historie, und meine persönliche Geschichte ist ein Teil dieses Buches, weil ich ohne meine Erfahrungen nicht derjenige wäre, der dieses Buch schreiben kann. In 124 Lektionen teile ich meine Gedanken und Erkenntnisse mit dir und lade dich darüber hinaus am Ende jeder Lektion zu Übungen, Experimenten und Aufgaben ein, die dich inspirieren, motivieren und dir Mut machen sollen, um ein echter Profi im Umgang mit Menschen und der Deeskalation von Konflikten, Krisen und Notlagen des Lebens zu werden. Damit heiße ich dich willkommen zu deinem ganz persönlichen Deeskalationstraining. Bei diesem Training bist du dein eigener Coach. Ein Selbstcoaching zur Steigerung deiner sozialen Kompetenz und nachhaltigen Entwicklung deiner Fähigkeiten, um auch schwierige Konflikte entschärfen zu können. Du entwickelst deine Fähigkeiten völlig selbstbestimmt, mit deinem ganz individuellen Tempo und deiner eigenen Herangehensweise. So geht es in diesem Buch auch um persönliches Wachstum und die Entwicklung wahrer innere Stärke. Nein, dieses Buch soll keine fertigen Antworten liefern. Vielleicht könnte man es am ehesten als eine Art Reiseführer durch die Welt der Deeskalation beschreiben. Welchen konkreten Weg du wählst, wo du hinschaust und was du für dich entdeckst, das entscheidest du, weil du selbst der Reisende bist. Auf dieser Reise möchte ich dich gerne begleiten. Über die vielen Jahre, die ich schon mit den Themen Kommunikation, Deeskalation und Gewaltprävention zu tun habe, durfte ich lernen, dass es kein allgemeingültiges Patentrezept für die Deeskalation kritischer Situationen gibt. Doch was ist Deeskalation genau? Eine allgemeingültige Definition suchen wir vergebens, daher möchte ich den Versuch einer Begriffserklärung wagen: Deeskalation ist das Gegenteil von Eskalation. Deeskalation bezeichnet alle Maßnahmen und Einstellungen, die das erfolgreiche Verhindern und Eingreifen in schädigende Konflikte und aufschaukelnde Prozesse und somit den stufenweisen Abbau von Gewalt und Aggression ermöglichen sollen. Deeskalieren bedeutet, so zu handeln, dass eine soziale Interaktion nicht außer Kontrolle gerät, ein Konflikt sich nicht verschärft, eine Auseinandersetzung schließlich nicht gewaltsam endet. Das Erlernen oder Trainieren der Deeskalation umfasst dabei unser gesamtes Wesen. Ich hoffe es ist in Ordnung für dich, dass ich bereits begonnen habe, dich zu duzen. Als Deeskalationstrainer bin ich es gewohnt, den Teilnehmern meiner Trainings das Du anzubieten. Das schafft Vertrautheit und soll uns näher zusammenbringen. Denn eine gewisse emotionale Nähe ist nicht vermeidbar, wenn es um das Thema Deeskalation geht. Außerdem wirst du feststellen, dass ich aus Gründen der Vereinfachung und besseren Lesbarkeit in diesem Buch nur die männliche Anredeform verwende. Natürlich sind hier alle Menschen gemeint, ganz unabhängig vom Geschlecht oder sexueller Identität. Dafür bitte ich um dein Verständnis. Schön, dass du dabei bist!


Kai Deliomini





1. Kapitel: Selbsterkenntnis



Lektion 1: Wie ich Dir, so ich mir


„Du und ich: Wir sind eins. Ich kann dir nicht


wehtun, ohne mich zu verletzen.“


(Mahatma Gandhi, 1869- 1948)


Wenn ich über das Thema Deeskalation von Konflikten und die Bewältigung schwieriger zwischenmenschlicher Situationen nachdenke, dann erinnere ich mich fast zwangsläufig an meine ersten prägenden Erfahrungen mit gewalttätigen Auseinandersetzungen. Und diese Erfahrungen sammelte ich in meinen ersten Berufsjahren in einem privaten Sicherheitsdienst. Im zarten Alter von 19 Jahren begann ich meine Tätigkeit in der „U-Bahn-Wache“ als sogenannter „Schwarzer Sheriff“. Ein Begriff, der damals in den 1990er Jahren noch weit verbreitet war und mit dem Klischee von zumeist hirnlosen, aggressiven und brutalen Security-Leuten verbunden war. Du wirst feststellen, dass einiges von dem, was ich erlebt und getan habe, leider genau diesem Klischee entsprach. Aus heutiger Sicht würde ich sagen: Damals wurde der Grundstein gelegt für meine spätere Motivation und mein Engagement in Sachen Deeskalation und dem großen Interesse daran, verstehen zu wollen, warum wir Menschen so sind, wie wir sind. Vor meinem ersten Job in der Branche der privaten Sicherheitsdienste hatte ich eine Ausbildung zum Polizeivollzugsbeamten beim damaligen Bundesgrenzschutz (BGS, heute: Bundespolizei) begonnen. Mit 17 Jahren erfüllte sich damit für mich ein Berufstraum und ich war stolz, als ich mein Elternhaus gegen das Kasernenleben eintauschte. In der dortigen Grundausbildung konnte ich dann erste Berührungen mit den Themen Psychologie, Kommunikation, Konfliktbewältigung, Deeskalation und Selbstverteidigung sammeln – zumindest in einem sicheren und relativ behüteten Umfeld. Der sichere Rahmen verschwand mit meiner Tätigkeit im Sicherheitsdienst, als ich die Realität des Lebens aus einem neuen Blickwinkel kennenlernen durfte. Und ich will es gleich vorwegnehmen: Lange bevor ich gelernt habe zu deeskalieren, habe ich gelernt, wie ich Situationen durch mein eigenes Verhalten „verschlimmbessern“ – besser gesagt eskalieren – lassen konnte. Ich war jung, unreif und unsicher. Aber ich wollte in dieser Welt „meinen Mann stehen“, wollte zeigen, was für ein toller Kerl in mir steckt. Und wer mit dieser Haltung antritt, der zieht Probleme, Konflikte und Eskalationen quasi an. So war es auch. Ich war überhaupt kein toller Kerl. Ich kann die verbalen und auch körperlichen feindseligen Auseinandersetzungen nicht aufzählen, die ich in dieser Zeit hatte. Meine Berufskollegen und ich wurden bedroht, beleidigt, bespuckt und angegriffen. Und wir bedrohten und beleidigten zurück. Und wenn sich die Gelegenheit bot und der andere es aus unserer Sicht „verdient“ hatte, dann schlugen wir auch zurück; im wahrsten Sinne des Wortes. Das ist sicher einer der Gründe, weshalb die Worte Gandhis bei mir etwas auslösen. Die Gedanken an die vielen Situationen, die viele Menschen, denen ich psychisch oder physisch Gewalt angetan habe, beschäftigen mich bis heute. Und ich stelle fest, dass Gandhi Recht hat: Wir können andere nicht verletzen, ohne uns dabei selbst zu schaden. Alles was wir anderen Menschen antun, tun wir uns selbst an, im Guten wie im Schlechten. Der Volksmund sagt: „Wie du mir, so ich dir“. Das klingt nach Vergeltung, nach „Auge um Auge“, und berücksichtigt nicht, dass wir dabei alle blind werden können. Wie wir später noch feststellen werden, haben wir alle einen mehr oder weniger ausgeprägten Vergeltungsdrang. Deshalb lautet das Fazit der ersten Lektion: „Wie ich Dir, so ich mir“. Schön, dass du dabei bist. Ich würde mich sehr freuen, wenn du meiner Einladung folgst und dich an den Aufgaben versuchst.


Deine erste Aufgabe: Denke einmal intensiv über die Bedeutung von Gandhis Worten (Zitat oben) nach. Spreche mit deiner Familie, Freunden oder Bekannten darüber, hänge das Zitat an deine Pinnwand, teile es auf Instagram, Facebook oder wo auch immer. Und denke an die Menschen, die du in deinem Leben verletzt hast und daran, was das mit dir gemacht hat.





Lektion 2: Warum du ein Tagebuch führen solltest


„Wer schreibt, der bleibt“ (Volksmund)


Es gab eine Zeit in meinem Leben, in der ich mir viel Zeit fürs Lesen genommen habe. Zumindest wesentlich mehr als heute. Ich kann mich noch daran erinnern, dass es in einem Jahr einmal genau 52 Bücher waren. Jede Woche las ich durchschnittlich ein komplettes Buch. Das ist und war für meine Verhältnisse (ich bin nie eine Leseratte gewesen) ziemlich viel. Das Bedürfnis zu lesen entsprang insbesondere meinem starken Drang, meine Mitmenschen und mich selbst besser verstehen zu können. Daher hatten die meisten Bücher etwas mit Psychologie, Kommunikation, Führungs- und Managementtheorien sowie Motivation und Inspiration zu tun. In einem dieser Bücher fand ich die Theorie des amerikanischen Wirtschaftswissenschaftlers und Autoren Warren Bennis, der die „vier Lektionen der Selbsterkenntnis” wie folgt formulierte:




	Du selbst bist dein bester Lehrer.


	Übernimm Verantwortung. Gib niemand anderem die Schuld.


	Du kannst alles lernen, was Du willst.


	Echtes Verstehen entsteht, indem Du über deine Erfahrungen nachdenkst.





Diese Grundsätze haben etwas in mir ausgelöst und ließen mich von da an nicht mehr los. Zurückblickend möchte ich feststellen, dass sie zu einer tieferen Selbsterkenntnis führten, die mich besonders in meiner beruflichen Tätigkeit als Dozent und Trainer im privaten Sicherheitssektor begleiten sollte. Es stimmt tatsächlich: Du selbst kannst dein bester Lehrmeister sein. Du kannst allerdings auch dein größter Widersacher sein. Niemand kennt dich besser, als du selbst. Du kannst diesen Menschen, der dich täglich aus dem Spiegel heraus anschaut, nicht belügen. Niemand kennt deine Stärken und Schwächen, so wie du; vorausgesetzt du denkst über dich nach und übst dich regelmäßig in Selbstreflexion. Doch dieses Nachdenken über dich selbst ist einfacher gesagt als getan. Denn erstens führt Nachdenken oder Grübeln häufig nicht zum Ziel, und zweitens neigen wir dazu, uns in der Hektik des Alltags selbst etwas vorzumachen. Wir müssen uns geradezu dazu zwingen, über unser Verhalten und Erleben nachzudenken und unsere Schlüsse daraus zu ziehen. Und ich denke, wir sollten uns auch dazu zwingen. Weil es wichtig ist, dass wir herausfinden, wer wir sein wollen und wie wir sein wollen. Die einfachste und wirksamste Methode für die Selbstreflexion ist das Führen eines Tagebuches. Es gibt viele gute Gründe täglich aufzuschreiben, was dich bewegt hat. Der wichtigste Grund ist die Selbsterkenntnis. Du kannst erkennen, was dir wichtig war, was du heute gelernt hast. Welche Lektion dir das Leben erteilt hat oder welches Glück du hast. Was dich stört, was du morgen besser machen willst als heute oder wofür du einfach nur dankbar bist. Dann halte den Moment fest, bleibe für einen kurzen Moment bewusst stehen und schaue dich um. Meistens hetzen wir durch unser Leben und nehmen uns viel zu selten Zeit für uns selbst. Ich habe auch nicht immer ein Tagebuch geführt, aber rückblickend muss ich feststellen, immer wenn ich es getan habe, war ich mehr bei mir selbst und mein Leben wesentlich mehr im Gleichgewicht. Mittlerweile nutze ich seit mehr als acht Jahren ununterbrochen einen großen DIN-A4-Tages-Terminkalender, den ich sowohl für meine Aufgaben und Termine, aber auch für meine ganz persönlichen Notizen verwende. Jeden Tag ziehe ich ein Fazit, eine Art „Weisheit des Tages“, in Form eines Gedankens, eines Zitates, einer Erkenntnis oder auch einer wichtigen Frage. So lebe ich bewusster und reflektierter.


Deine Aufgabe: Führe ein Tagebuch. Schenke dir selbst ein besonderes Buch. Ein Notizbuch nur für dich. Ein treuer Begleiter, auf deinem Weg zu dir selbst. Es könnte das wichtigste Buch deines Lebens werden. Ein Buch voller Selbstbegegnungen. Das sogenannte expressive Schreiben (das Aufschreiben tiefer Emotionen und Gedanken) wird dir bei diesen Selbstbegegnungen helfen. Probiere es aus. Ich bin mir sicher, du wirst es nicht bereuen. Wie lautet deine Weisheit des Tages?





Lektion 3: Streit kann eine Beziehung stärken oder zerstören


„Man vergisst vielleicht, wo man die


Friedenspfeife vergraben hat, aber man


vergisst niemals, wo das Beil liegt.“


(Mark Twain, 1835- 1910)


Wie bereits erwähnt, bin ich persönlich schon häufiger in eskalierende Situationen geraten. Nicht nur während meiner Tätigkeit als Sicherheitsmitarbeiter, sondern auch im Rahmen meiner späteren Aufgaben als Führungskraft – sozusagen hinter dem Schreibtisch – gab es nicht selten Konflikte und Streitereien auszutragen. Wenn es um Streit ging, hörte ich als Kind häufig den Spruch: „Der Klügere gibt nach“. Spätestens im Berufsleben musste ich jedoch feststellen, dass man jedoch gefühlt schnell der Dümmere ist, wenn man zu oft nachgibt.


Als ich darüber nachdachte, welche negativen Folgen es haben kann, bei einem Streit nicht nachzugeben, fiel mir ganz spontan ein Kundengespräch ein, welches ich vor einigen Jahren einmal geführt habe. Mir war schon vor dem Termin klar, dass es ein unangenehmes Gespräch werden könnte. Es gab im Vorfeld einige Missverständnisse, bedingt durch organisatorische Fehler auf beiden Seiten des Dienstleistungsverhältnisses. Um diese Verkettung unglücklicher Umstände im Interesse des Kunden aufzuklären, ging ich in die Offensive und vereinbarte einen Gesprächstermin mit dem verantwortlichen Ansprechpartner. Ich erschien pünktlich zum Gesprächstermin und wurde von der Assistentin ziemlich kühl in Empfang genommen. Ich spürte deutlich, wie daraufhin Widerstandshaltung und negative Emotionen in mir hochkamen, die ich jedoch zunächst beiseiteschob, und blieb freundlich. Als dann mein Gesprächspartner den Raum betrat und durch seine aufgebrachte und cholerische Art und ohne große Vorrede versuchte, mich in die Ecke zu drängen, hielt ich dagegen. Obwohl ich gekommen war, um das Missverständnis entgegenkommend aufzuklären, verhärtete sich auch meine innere Haltung innerhalb von Sekunden. Ich war fest entschlossen, mich nicht heruntermachen zu lassen und zeigte dies meinem Gegenüber deutlich, verbal und nonverbal. So deutlich, dass ich alle Grundsätze der rhetorischen Deeskalation vergaß und nicht einmal mehr höflich und sachlich blieb. Ich verteidigte meinen Standpunkt vehement, ja sogar provokant und wurde selbst laut. Daraufhin eskalierte die Gesprächssituation derartig, dass mein Gesprächspartner kurz seine Fassung verlor und dann wutentbrannt den Raum verließ. Beim Rausgehen kündigte er mündlich und fristlos den Dienstleistungsvertrag. Als ich wieder im Auto saß, fühlte ich mich nicht gut. Ich ließ das Gespräch Revue passieren und ärgerte mich wirklich über meine Unbeherrschtheit und mangelnde Professionalität. So etwas ist mir bisher sehr selten passiert und doch half es mir, mich selbst besser zu verstehen. Dieses Gespräch hätte nicht eskalieren brauchen, und ich fragte mich, wie es so weit kommen konnte? Im Grunde genommen ging es ja lediglich um die Erfüllung eines Dienstleistungsvertrages und um die Vereinbarung einer besseren Kommunikation. In diesem Konfliktgespräch jedoch vernebelte die Beziehungsebene die Sachebene, und es ging nicht mehr um das eigentliche Problem, sondern nur noch um unser eigenes Ego als Konfliktparteien. In kürzester Zeit hatten wir uns so hochgeschaukelt, dass eine vernünftige und konstruktive Konfliktlösung gar nicht mehr möglich erschien. Wir hätten eine „Win-Win-Lösung“ erreichen können, haben daraus aber eine „Lose-Lose-Situation“ gemacht. Dieser Streit hat die Beziehung zerstört, weil keiner bereit war, der Klügere zu sein.


Deine Aufgabe: In den folgenden Lektionen darfst du dir einiges von der Seele schreiben, wenn du magst. Du sollst für mindestens 15 Minuten lang alles aufschreiben, was dir zu folgender Frage einfällt: Welche belastende Situation führte zu einer Eskalation? Erinnere dich dazu an eine ganz konkrete Situation und versuche dazu noch weitere Fragen zu beantworten, z. B.:






	Worum ging es den Beteiligten?


	Wie ging es dir in dieser Situation?


	Welche Emotionen zeigten sich?


	Was hättest du anders machen können?











Lektion 4: Enttäuschungen sind nur das Ende der Täuschung


„Enttäuschung ist die schmerzliche


Entlarvung einer falschen Hoffnung.“


(Walter Nenzel, dt. Schriftsteller)


Wenn andere Menschen sich nicht so verhalten wie wir es gerne hätten oder erwartet haben, sind wir schnell enttäuscht. Als ich mir bewusst machte, dass viele Enttäuschungen erstens durch mich selbst ins Leben gerufen wurden und zweitens nichts wirklich Schlechtes sind, konnte ich von da an gelassener damit umgehen. Eine Enttäuschung ist schließlich nichts weiter als das Ende einer Täuschung; einer Täuschung, die in unserem eigenen Kopf, durch unsere eigenen Gedanken und Wunschvorstellungen entstanden ist. Nicht der andere, von dem wir uns enttäuscht fühlen, hat uns getäuscht. Wir haben uns selbst getäuscht, in dem, was wir erwartet haben. Es handelt sich somit um eine Selbsttäuschung! Und was kann schlecht daran sein, wenn man die Realität erkennt und weiß woran man ist?! Alles Entscheidende, was ich über Enttäuschung weiß, habe ich von Menschen gelernt, die mir einmal wichtig waren. Tagtäglich erleben wir Situationen, in denen wir uns ein anderes Verhalten von den Menschen um uns herum, von Freunden, Kollegen, Lebenspartnern oder unseren Kindern gewünscht hätten. Und mit der daraus folgenden Enttäuschung und Frustration gehen wir natürlich alle unterschiedlich um. Während der eine bei der geringsten Enttäuschung wütend und aggressiv auf andere Menschen wird, richtet der nächste seinen Frust nach innen, ist eher traurig und depressiv, vielleicht wütend auf sich selbst. Mit solch destruktiven Reaktionen schaden wir uns selbst. Wäre es da nicht besser, ruhig und gelassen zu bleiben und verzeihlich mit dem Verhalten unserer Mitmenschen, aber auch verzeihlich mit uns selbst umzugehen? Ich bin davon überzeugt, dass die meisten Menschen mir da zustimmen werden. Dennoch verhalten wir uns nicht selten anders. In dem Kundengespräch, in dem ich selbst die Beherrschung verloren hatte, hatte ich mir unbewusst folgendes Verhalten von meinem Gesprächspartner gewünscht: respektvolles Auftreten, Höflichkeit, Freundlichkeit und Sachlichkeit. Ich hätte eine wertschätzende Kommunikation auf Augenhöhe erwarten können, so mein Standpunkt. Stattdessen hatte ich bereits im ersten Moment der Begegnung das Gefühl nicht ernst genommen und auf Augenhöhe wertgeschätzt zu werden, eben nicht respektiert. Das hatte mich enttäuscht und Frustration in mir hervorgerufen. Ich ärgerte mich und wollte mir diesen respektlosen Umgang nicht gefallen lassen. Ich dachte mir so etwas wie: „Was denkst du Wichtigtuer eigentlich wer du bist, dass du es wagst, so mit mir umzugehen?“ Und dementsprechend war meine Reaktion, was das Gespräch wohl endgültig eskalieren ließ. Wollen wir nicht alle fair, anständig, höflich, respektvoll und wertschätzend behandelt werden? Du bist nicht kleiner, geringer oder weniger wertvoll als irgendein anderer Mensch auf diesem Planeten. Deshalb erwartest du auch ein bestimmtes Verhalten von anderen – bewusst und unbewusst. Und diese Erwartungen hast du völlig zu Recht. Es geht nicht darum, nichts mehr von anderen zu erwarten; vielmehr geht es darum, andere Menschen nicht für die eigenen Erwartungen verantwortlich zu machen, die nur durch unsere eigenen Gedanken und Empfindungen entstehen. Ich bin verantwortlich für meine Erwartungen, und du für deine. Das gilt sogar dann, wenn wir dem anderen vorhalten können, diese Erwartungen erweckt oder verstärkt zu haben. Wir fühlen uns getäuscht, haben uns letztlich jedoch nur selbst getäuscht oder zumindest täuschen lassen.


Deine Aufgabe: Weiter geht`s mit der emotionalen Schreibübung. Beantworte folgende Frage und nimm dir die Zeit, die du dafür brauchst: Welches Verhalten wünschst du dir von anderen? Knüpfe dazu auch an die Situation an, über welche du dir in der letzten Lektion Gedanken gemacht hast. Welches Verhalten hättest du dir von dem anderen Menschen in der eskalierenden Situation gewünscht? Welches Verhalten wünschst du dir grundsätzlich von deinen Mitmenschen?





Lektion 5: Ich zeige dir was Schikane ist


„Falsche Entscheidungen ermöglichen


richtige Erfahrungen.“


Ich bin mir sicher, unerfüllte Wünsche, verfehlte Ziele, zwischenmenschliche Enttäuschungen, Frustrationen und persönliche Krisen gehören einfach zum Leben dazu. Möglicherweise sind nicht die Enttäuschungen selbst die größte Herausforderung für unseren Seelenfrieden, sondern unsere innere Einstellung und Perspektive zu diesen Erfahrungen, die uns emotional wachsen lassen, aber eben auch zerbrechlich machen können. Ich würde mich selbst in alltäglichen Interaktionen mit meinen Mitmenschen als kommunikativ, sachlich, gefasst und vernünftig beschreiben. Und doch kann sich das schnell ändern, wenn eine Person oder Situation mich aus dem Gleichgewicht bringt. Es war Mitte der 1990er Jahre als ich im Rahmen meiner Funktion als Objektleiter ein Team im Sicherheitsdienst führte, welches unter anderem zuständig war für die Sicherheit und Ordnung in den unterirdischen Betriebsanlagen und Verkehrsmitteln des öffentlichen Nahverkehrs. Ich erinnere mich gut an eine Situation, in der ich zumindest kurzzeitig die Kontrolle über mich selbst verloren habe. In dieser Spätschicht hatten wir einen neuen Kollegen dabei, den ich ausführlich in unsere Aufgaben, aber auch unsere rechtlichen Befugnisse und die üblichen Vorgehensweisen bei Konflikten, eingewiesen hatte. Ich erklärte dem Rookie (englisch: Neuling), unter welchen Umständen wir jemanden festhalten dürfen, wie wir das Hausrecht wahrnehmen, was im Notfall zu tun ist und dass wir stets besonnen und deeskalierend zu agieren haben. Kurz vor Feierabend kam es dann zu einer Diskussion mit einem Mann, der die unterirdische Haltestelle nur widerwillig verlassen wollte. Dieser Mann war mir vom Sehen her bekannt aus der örtlichen Drogenszene und ich stufte ihn als kleinen Drogenhändler ein. Auf dieser „Verschlussrunde“ diskutierte er nun unnötig mit uns, behandelte uns von oben herab, provozierte uns, indem er die Station nur sehr langsam und widerwillig verließ und immer wieder dumme Sprüche von sich gab. Während wir gemeinsam mit ihm die Treppe hochgingen, wurde er laut und schrie mich plötzlich an: „Das ist doch alles Schikane hier“. Was dann passierte, erfüllte wohl alle Klischees einer brutalen Security. Ich hatte damals noch große Defizite in meinem eigenen Konfliktverhalten. Mein Verstand wusste was Deeskalation bedeutete. Aber mein Problem war ja auch nicht mein Wissen, sondern meine impulsiven, scheinbar unkontrollierbaren, Reaktionen auf gewisse Reizsituationen. Ich brüllte kurz zurück: „Ich zeige dir, was Schikane ist“, dann packte ich den Mann, um ihn im wahrsten Sinne des Wortes aus der Station rauszuwerfen. Er leistete Gegenwehr und eine wüste Rangelei begann ihren Lauf. Am Ende dieser Situation hatte ich dem Mann einige Male ins Gesicht geschlagen und ihn auf die Rolltreppe nach oben getreten, während ich ihn lautstark verfluchte. Dabei wurde seine Jacke zerrissen und er verlor sogar einen seiner Schuhe. Unser Rookie, der daraufhin fast fünfzehn Jahre einer meiner engsten Weggefährten im Sicherheitsbereich sein sollte, war erst einmal geschockt von dieser Situation. Der Widerspruch zwischen dem, was ich zuvor erklärt hatte, und dem, wie ich mich verhalten hatte, war etwas worüber wir noch viele Jahre sprachen. Es soll keine Rechtfertigung sein, wenn ich sage, dass ich kaum einen Menschen kenne, der nicht schon einmal die Beherrschung verloren hat, wenn jemand die richtigen – oder wohl eher die falschen – Knöpfe gedrückt hat. In diesen Momenten gehen negative Emotionen mit dir durch und du handelst unkontrolliert. Diese Momente gilt es zu vermeiden.


Deine Aufgabe: Setze die emotionale Schreibübung fort. Schreibe alles auf, was dir zu folgenden Fragen einfällt: Wie reagierst du, falls deine Wünsche und Erwartungen nicht erfüllt werden? Wie genau denkst, fühlst und handelst du, wenn der andere sich nicht so verhält, wie du es dir wünschst? Wie fühlst du dich, wenn der andere sich aus deiner Sicht unangemessen verhält? Wie reagierst du, wenn der andere unhöflich, aggressiv oder laut mit dir spricht? Oder wenn du dich gedemütigt, beleidigt oder bedroht fühlst? Denke an eine konkrete Situation, die du erlebt hast. Schreibe deine Antworten ganz spontan auf und sei dabei gnadenlos ehrlich zu dir selbst.





Lektion 6: Dein Wille geschehe


„Drei Dinge machen einen guten Meister:


Wissen, Können und Wollen.“


(Deutsches Sprichwort)


Wahre Leistungen und echte Kompetenz können nur aus der Schnittmenge der drei Dimensionen Wissen, Können und Wollen hervorgehen. Das gilt für alle Fertigkeiten und Fähigkeiten, auch für die Fähigkeit, schwierige Konflikte und brisante Situationen zu deeskalieren. Doch der Weg von der unbewussten Inkompetenz – der Phase, in der wir nicht einmal wissen, was wir nicht wissen – bis hin zur unbewussten Kompetenz – der Phase, in der wir unsere Fähigkeiten so verinnerlicht haben, dass wir nicht mehr darüber nachzudenken brauchen – ist weit und steinig. Erst recht, weil diese Fähigkeiten unser gesamtes Wesen umfassen, unseren geistigen Horizont, unser praktisches Können und das, was wir wirklich wollen. In der Dimension des Wissens geht es um theoretische Kenntnisse rund um die Psychologie, die empirische Wissenschaft des menschlichen Erlebens und Verhaltens. Diese Wissenschaft kann dir Antworten liefern, weshalb Menschen sich in bestimmten Situationen so verhalten, wie sie sich verhalten. Dabei kann die Psychologie dir auch viel über dich selbst verraten. Vorausgesetzt du wagst den Blick in den Spiegel, den dir die Psychologie vorhält. Vielleicht gefällt dir nicht alles, was du dadurch über dich erfährst. Aber wenn du dich weiterentwickeln willst, wenn du hinzulernen möchtest, wie man Konflikten und Krisen konstruktiv begegnet, wie man ein ausgeglichener und schließlich auch glücklicherer Mensch mit harmonischeren Beziehungen werden kann, dann ist ein Blick in diesen Spiegel unerlässlich.


In der Dimension des Könnens hingegen geht es um die praktischen Fähigkeiten; in unserem Kontext insbesondere um die Fähigkeiten, schwierige Lebenssituationen zu deeskalieren. Diese Fähigkeiten lassen sich trainieren, und nur Übung macht den Meister, wie man so schön sagt. Eine stabile Selbstbeherrschung, das Beherrschen von Kommunikationsmethoden, der Umgang mit eigenen und fremden Emotionen, größeres Selbstvertrauen, souveränes Auftreten, eine nichtprovokante Körpersprache, deeskalierende Rhetorik – all diese Fähigkeiten lassen sich nicht durch das Lesen eines Buches erlernen, sondern durch Übung und Erfahrung. Wissen und Können alleine machen jedoch noch keinen Meister aus. Daher ist die Dimension des Wollens entscheidend. Es geht es um die Motivation, ein bestimmtes Verhalten zu zeigen oder zu vermeiden. Es um die innere Haltung, die Einstellung, das richtige Mindset.


Ich habe über viele Fehler nachgedacht, die ich in der zwischenmenschlichen Kommunikation oder auch in kritischen Momenten gemacht habe. Durch Versuch und Irrtum habe ich viel gelernt. Und ich habe für mich erkannt: Ich wusste meistens ziemlich genau was richtig oder falsch war, aber ich handelte eben nicht immer danach. Oftmals wollte ich gar keine Entschärfung des Konflikts, weil mir vielleicht Vergeltung wichtiger war und ich mich von meinen Emotionen überwältigen ließ. So wie in der Situation mit dem Drogendealer. Ich könnte es mir leichtmachen und mein unverhältnismäßiges Verhalten einfach mit mangelnder Selbstbeherrschung begründen. Doch die Wahrheit ist, ich wollte keine friedliche Lösung dieser Situation – ich wollte die Auseinandersetzung. Fazit: Wenn ich keine Deeskalation will, dann helfen mir die Kenntnisse über Deeskalationsmethoden herzlich wenig. Deeskalation ist in erster Linie auch eine innere Entscheidung, wie man mit einer Situation oder einer Person umgehen will. Wichtig sind eine positive Geisteshaltung, ein positives Menschenbild und die innere Entschlossenheit, auch in brisanten, bedrohlichen oder demütigenden Situationen, eine friedliche Lösung herbeiführen zu wollen.


Deine Aufgabe: Die emotionale Schreibübung der letzten Lektionen geht vorerst in die letzte Runde. Beantworte die Frage: Was musst du wissen, können und wollen, um kritische Situationen zu deeskalieren? Schreibe zu jeder der drei Dimensionen (Wissen, Können, Wollen) Stichworte auf, welche diese Frage beantworten.





Lektion 7: Gewalt ist nicht nur die Waffe der Schwachen


„Wo man nur die Wahl hat zwischen Feigheit


und Gewalt, würde ich zur Gewalt raten.“


(Mahatma Gandhi, 1869- 1948)


Ich mag die Gedankenmodelle und Theorien zur Gewaltlosigkeit. Und ich bewundere die Menschen und Institutionen, die sich der Gewaltfreiheit und Gewaltprävention verschrieben haben. Nicht zuletzt sind es Lichtgestalten wie Mahatma Gandhi, Mutter Teresa, Nelson Mandela oder Martin Luther-King, die uns zutiefst beeindrucken mit ihrem selbstlosen Einsatz für mehr Frieden, Gewaltlosigkeit, Gerechtigkeit und Liebe in der Welt. Umso mehr Erfahrungen ich selbst mit Gewalt erlebt habe, umso mehr war ich motiviert, mir darüber Gedanken zu machen, wie ich eigene Aggressionen und Gewalt vermeiden kann. Ich las viele Bücher über Religion, Politik, Psychologie, Kriminalität und Gewalt. Und ich fühlte mich den meisten Thesen und Anschauungen zur Gewaltlosigkeit verbunden. Doch in meinem Alltag, insbesondere als Sicherheitskraft in konfliktträchtigen Arbeitsbereichen, stellte ich fest, dass die Erweiterung meines Wissens und die Verbesserung meiner inneren Haltung das eigene Gewaltpotential zwar reduzieren konnten, die Gewalt sich jedoch nicht zu hundert Prozent vermieden ließ. Egal, wie viel ich über Theorien, Arten und Formen von Gewalt wusste, wenn ich auf der Straße in eine brisante Situation geriet, half mir das herzlich wenig. Es ist einfacher, an eine gewaltlose Gesellschaft zu glauben, wenn man wohlbehütet aufgewachsen ist, selten oder nie psychische oder physische Gewalt erfahren musste und das entsprechende soziale Umfeld hat. Ist man zudem noch beruflich mit wenig Konflikten belastet, hat man ziemlich gute Bedingungen, um an das Gute im Menschen zu glauben und die natürliche Gewaltbereitschaft der Menschen auszublenden. Doch jemandem, der in einem konfliktträchtigen Beruf quasi täglich mit Aggressionen und Gewalt konfrontiert wird, fällt das deutlich schwerer. Bei mir sorgte das viele Jahre für einen regelrechten Zwiespalt zwischen dem, was ich erlebte, und wie ich damit umging und dem, wie ich mich verhalten wollte. Man könnte tatsächlich sagen, eine Zeit lang las ich morgens die Bücher des Dalai Lama und am Abend prügelte ich „Bösewichte“ aus U-Bahnhöfen. Die Gewalt war in meinem Kopf, so wie sich die Gewalt wohl auch in deinem Kopf befindet. Das einzige, was mich häufig von einem brutalen Schläger unterschied, war, dass ich meine Gedanken nicht in die „Tat“ umgesetzt habe. Doch ich lernte über die Jahre gelassener mit dem Thema Gewalt umzugehen, ohne es gutzuheißen und ohne es zu verteufeln. Ich verstand, dass Gewalt nicht gleich Gewalt ist. Und ich lernte, dass es Situationen gab, die ohne Gewalt kaum hätten gelöst werden können. Als Sicherheitskraft musste ich einmal auf dem Bahnsteig des Hauptbahnhofes gewaltsam eingreifen, um eine junge Frau zu verteidigen. Aufgrund eines Notrufes wurden wir von der Verkehrszentrale zur Haltestelle gerufen. Wir sahen einen Mann der völlig ausrastete, rumschrie und auf eine am Boden liegende Frau einschlug und eintrat. Wir zogen den Gewalttäter von der Frau weg, rissen ihn zu Boden und hielten ihn fest. Bis dahin, ein klassischer Fall von Nothilfe. Doch in dem Moment, als wir dort auf dem aggressiven Mann lagen und ich über Funk die Polizei verständigte, wurde ich plötzlich von der vorher am Boden liegenden Frau angegriffen. Sie trat, schlug, kratze und versuchte sogar, mich zu beißen. Und sie schrie: „Lasst meinen Freund in Ruhe ihr Arschlöcher“. Was denkst du? Hätte man diese Situation auch gewaltlos deeskalieren können?


Deine Aufgabe: Male ein Bild! Jeder Mensch kann malen. Malen entspannt und kann sogar eine heilsame Wirkung haben. Nicht umsonst ist Malen auch eine anerkannte Therapieform. Außerdem hat unser Gehirn eine Vorliebe für Bilder, auch wenn wir uns etwas einprägen wollen. Wir können uns Bilder viel besser merken als reine Texte. Erst recht, wenn wir sie selbst gezeichnet haben. Male ein Bild, welches deine Beziehung zum Thema Gewalt am treffendsten darstellt. Lasse deiner Fantasie freien Lauf – es gibt hier keine Grenzen. Nimm dir Zeit für dein Bild, benutze ein großes Blatt Papier oder eine Leinwand, male mit vielen Farben und lass dich von deinen Gefühlen leiten. Viel Spaß dabei.





Lektion 8: Lerne, genau hinzuschauen


„Wir sehen die Dinge nicht, wie sie sind.


Wir sehen sie so, wie wir sind.“


(Anais Nin, Schriftstellerin, 1903-1977)


Ja, unsere Wahrnehmung funktioniert eben nicht wie die einer Kamera. Es ist schlichtweg unmöglich, alles wahrzunehmen, was um uns herum passiert. Und doch ist für uns quasi alles „wahr“, was wir sehen, hören, riechen, schmecken und fühlen. Doch durch die automatische, unmerkliche Selektion der Sinnesorgane und die Manipulation der Informationen im Gehirn kann die Wahrnehmung des Menschen gar nicht objektiv sein. Vielmehr ist die Wahrnehmung ein komplexer selektiver Vorgang, der sich eher unterbewusst als bewusst abspielt. Unsere Wahrnehmung ist subjektiv und individuell und hängt von der wahrnehmenden Person und der jeweiligen Situation ab. Jeder Mensch ist einzigartig, und jede Situation ist andersartig. Egal ob wir einen Einkaufsbummel machen, ein Buch lesen, einen Film anschauen oder ein Seminar besuchen, wir nehmen alle etwas Anderes wahr. In der Feedbackrunde meiner Seminare und Schulungen stelle ich am Ende gerne allen Teilnehmern vier Fragen: 1. Was hast du gesehen? 2. Was hat dir gefehlt? 3. Was hat dir gefallen? 4. Was nimmst du mit? Jeder Teilnehmer findet andere Antworten auf diese Fragen. Es ist fast so, als ob jeder ein anderes Seminar besucht hätte. Bedauerlicherweise nehmen manche Menschen an, es gebe nur eine einzige Sicht, nämlich die eigene Sicht und Auffassung der Wirklichkeit. An einer Autobahnbrücke stand einmal geschrieben: „Das ist nicht der Stau, ihr seid der Stau!“. Eine bedeutsame Feststellung, denn es ist nicht die Wirklichkeit, die wir wahrnehmen, sondern wir konstruieren die Wirklichkeit durch unsere Wahrnehmung.


Wenn es um die Themen Konfliktbewältigung und Deeskalation geht, geht es zu allererst nicht einmal um dein Verhalten; es geht im ersten Schritt darum, was du wahrnimmst. Denn auf dieser Wahrnehmung basieren deine Entscheidungen und Handlungen. Deine Wahrnehmung kann starke Emotionen verursachen und dich täuschen. Bevor du dich also um die Welt da draußen kümmerst, befasse dich mit deinem Innenleben und komme vielleicht zu der Erkenntnis: „Da ist kein Konflikt, du bist der Konflikt!“ Allein das Bewusstwerden über die Vorgänge und psychologischen Phänomene der Wahrnehmung kann die deeskalativen Fähigkeiten steigern und Wahrnehmungsfehler verhindern. Starke Emotionen (wie zum Beispiel Ärger, Wut oder Angst) können hingegen die Wahrnehmung empfindlich beeinträchtigen und uns in große Schwierigkeiten bringen. Eine Unachtsamkeit in einer brisanten Konfliktsituation kann unsere Sicherheit erheblich gefährden. Die Schärfung der Wahrnehmung kann zur Deeskalation beitragen. Daher müssen wir Warnsignale für eine Eskalation frühzeitig erkennen. Sowohl die eigenen Gefühle als auch die Körpersprache des anderen Menschen können solche Warnsignale sein. Bereits als junger Sicherheitsmitarbeiter musste ich insbesondere im Bereich des Schutzes von Partyveranstaltungen lernen, Warnsignale der Eskalation bei anderen Menschen frühzeitig zu erkennen und zeitnah einzugreifen. Die aufmerksame Beobachtung der Menschenmenge, des Eingangsbereiches, der Tanzfläche, der Theken und Toiletten etc. waren ganz zentrale Aufgaben, wenn es um den Schutz von Gästen und der Veranstaltung selbst ging. Umso schneller wir abweichendes Verhalten wie Wut oder Aggression wahrgenommen haben und eine Intervention unsererseits erfolgte, umso schneller konnten wir eine Schlägerei oder ähnliches verhindern. Hatten wir einen Streit erst wahrgenommen, nachdem es schon zu körperlicher Gewalt gekommen war, war meist nicht mehr viel zu retten. Fazit: Je früher man eine mögliche Eskalation wahrnimmt, desto einfacher ist die Deeskalation. Fürs Erste ist wichtig, dass du dir der Individualität unserer Wahrnehmung bewusstwirst und lernst, eigene und fremde Emotionen zu erkennen.
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