
www.bibb.de

Entwicklung eines digitalen Trainings sozialer 

und emotionaler Kompetenzen für 

Medizinische Fachangestellte in Ausbildung

Markus Peters, Annalisa Schnitzler, Sebastian Konheiser 
& Julia Raecke
Bundesinstitut für Berufsbildung 

AG BFN, Münster (online), 29. Oktober 2021



www.bibb.de
©BIBB, Projekt ProSECoM

Warum ein Training dieser Kompetenzdimensionen für MFA?

 Relevanz sozial-kommunikativer und emotionaler Kompetenzen in medizinischen
Berufen wie z.B. Medizinische Fachangestellte (MFA) (Vu-Eickmann et al., 2018)

 Bedeutung berufsspezifischer Sozialkompetenzen (Dietzen et al., 2015)

 Anforderungsanalysen (u.a. Experten-Workshops mit Critical Incident Technique 
(Flanagan, 1954)) ergaben Vielzahl verschiedener Interaktionssituationen im Arbeitsalltag
von MFA (Tschöpe & Monnier, 2016): 

nicht nur Kommunikation mit Kolleg*innen und Vorgesetzten (z.B. Abstimmung von 
Zuständigkeiten), sondern auch mit Patient*innen in Situationen mit teils hohem 
Belastungs- und Konfliktpotential (beruhigen, besänftigen, erklären)

-> Mittlerrolle zwischen Patient*innen und der Arztpraxis 

 Projekt CoSMed (Dietzen et al., 2016): Entwicklungsbedarf in den drei untersuchten 
sozial-kommunikativen Kompetenzdimensionen 

 zu wenig systematische Lerngelegenheiten für MFA in Ausbildung, Risiko der Übernahme 
ungünstiger Verhaltensweisen (Tschöpe & Monnier, 2016) -> gezieltes Training nötig         
(-> Projekt ProSECoM)
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Modell sozial-kommunikativer und emotionaler Kompetenzen im Beruf der MFA
(s. CoSMed)

Interaktionen mit Patient*innen & Angehörigen Interaktionen im Team

Situationen mit innerem Konflikt

Situationen mit äußerem  Konflikt

Kommunikations-
strategien

Emotions-
regulation

Perspektiven-
koordination
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Emotionsregulation: Eigene Emotionen wie Ärger, Mitgefühl oder Verunsicherung innerlich 
kontrollieren und angemessen nach außen reagieren, dabei weder zu impulsiv noch zu 
überangepasst

• Regulationsstrategien nach Gross (2015), vgl. auch McRae, Ciesielski & Gross (2012) 
• Deep Acting / Surface Acting nach Hochschild (1983)

Perspektivenkoordination: Die Perspektive und die Bedürfnisse des Gegenübers 
nachvollziehen, diese mit der eigenen Ansicht bzw. den Anforderungen der Praxis 
koordinieren und das eigene Verhalten entsprechend anpassen 

• Soziale Perspektivenkoordination mit Entwicklungsmodell in Niveaustufen mit 
aufsteigender Komplexität nach Selman et al. (1986), vgl. Mischo (2004)

Kommunikationsstrategien: Die Kommunikation auf eine für beide Seiten gute Lösung 
hinsteuern und dem Gegenüber das Gefühl geben, ernst genommen und verstanden zu 
werden 

• Kommunikationsquadrat nach Schulz von Thun (2004)
• Gewaltfreie Kommunikation nach Rosenberg (2012)
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Ausgangslage

 Viele Trainings zu sozial-kommunikativen Kompetenzen im schulischen Kontext  aus 
dem klinischen Bereich entlehnt, Fokus oft auf Problemverhalten

 Viele Trainings setzen vor allem auf der Verhaltensebene an -> aber tendenziell 
höhere und nachhaltigere Effekte für Mischformen mit sozial-kognitiven und 
Verhaltenselementen in Social Skills Trainings für Kinder (Beelmann & Lösel, 2006) 

 Umfassende Trainings kombinieren Wissensvermittlung, Selbstreflexion, interaktive 
Übungen zur Verarbeitung und Anwendung der Wissensinhalte sowie den Einsatz 
von Rollenspielen oder -modellen, wobei u.a. Videosequenzen zur Umsetzung der 
verschiedenen Elemente verwendet werden  (vgl. Tschöpe & Monnier, 2016)

 Kaum Trainings im Bereich beruflicher Bildung, die behaviorale mit sozial- bzw. 
emotional-kognitiven Elementen kombinieren (Tschöpe & Monnier, 2016)

 Web-Trainings bzw. E-Learning-Elemente bei Führungskräften zur Vermittlung von 
Emotionsregulation (Köppe, Held & Schütz, 2019), bei Lehramts- und 
Medizinstudierenden zur Vermittlung kommunikativer Kompetenzen bereits 
erfolgreich eingesetzt (Gartmeier et al., 2015; Daetwyler et al., 2010) 
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Das Training: Gründe für und gegen eine digitale Umsetzung

 Vorteile des Einsatzes von Videos: 

 erzeugt hohe Realitätsnähe (Hoppe-Seyler et al., 2014) -> Transfer von 
Lernergebnissen bei größerer Ähnlichkeit zwischen Lern- und Anwendungs-
situation deutlich erleichtert (Blume et al., 2010)

 „vivid second-hand experience’’, aber ohne Ablenkung durch Notwendigkeit
eigenen Handelns und zerlegbar in handhabbare Sequenzen (Kleinknecht & 
Schneider, 2013)

 Darbietung systematisch variierten Verhaltens möglich (Gartmeier et al., 2015)

 Sozial-kognitive bzw. -emotionale Elemente lassen sich nicht so gut in reinen 
Verhaltensübungen adressieren 

 Pragmatische Erwägungen (Zeit- und Lehrpersonunabhängig)

 Eigenständiges Bearbeiten eines digitalen Trainings 

 erfordert ggfs. mehr Selbststeuerung und -motivation zum Lernen (vgl. Kerres, 
2018)

 setzt ein bestimmtes Maß an Digital- und Sprachkompetenzen voraus

 Keine Möglichkeit zur praktischen Anwendung des Gelernten innerhalb des Trainings 
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Das Training: Übersetzung klassischer Elemente ins Digitale

Wie den Problemen digitaler Formate begegnen?

Statt bloßer Wissensvermittlung…

 Verhaltensmodellierung/situiertes Lernen: 

 Veranschaulichung und Übung aller Inhalte direkt an Beispielen aus dem 
Praxisalltag

 Definition der zu lernenden Kompetenzen & Aufstellung von Lernzielen

 Anwendung von Prinzipien des Cognitive Apprenticeship-Ansatz (Collins, Brown & 
Holum, 1991): 

 Methodenvielfalt: Kombination aus Verhaltensmodellierung mit 
ausführlicher Beschreibung relevanter Verhaltensanteile und interaktiven 
Übungen mit nachlassenden Hilfestellungen

 Anregung zur Reflexion bzw. Artikulation des Gelernten im Bezug auf die 
Praxisbeispiele

Der Fokus liegt trotz des Einbezugs von Verhaltensmodellen v.a. auf der 
Entwicklung sozial-kognitiver Kompetenzen, nicht der unmittelbaren 
Veränderung alltäglichen Verhaltens
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Verhaltensmodellierung

 Professionell gedrehte Videos als kritisch identifizierter Situationen im Alltag von 
Medizinischen Fachangestellten

 Sowohl „offene“ Situationen als auch Situationen mit Beispielen für positive sowie 
negative Verhaltensreaktionen, was die Generalisierbarkeit der erworbenen 
Kompetenzen fördert (s. Taylor, Russ-Erft & Chan, 2005)
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Cognitive Apprenticeship-Approach 

4 Dimensionen (Collins, Brown & Holum, 1991)

Inhalt: Sachwissen, 
Heuristiken, 

Kontrollstrategien, 
Lernstrategien

Methode: 
I. Modeling: Experte führt eine Aufgabe durch & 

externalisiert eigentlich implizite Prozesse
II. Coaching: Experte gibt Lernenden Hinweise, 

Erinnerungen, Feedback & lenkt den Fokus
III. Scaffolding: Experte führt Aufgabenteile durch, 

die die Lernenden noch nicht beherrschen
IV. Articulation: Lernende anregen, ihr Wissen, 

ihre Gedanken etc. zu artikulieren
V. Reflection: der Vergleich mit den Prozessen 

und Lösungen anderer (Experten, Lernende)
VI. Exploration: z.B. die Motivierung zur 

Anwendung mit der Vergabe expliziter 
Aufgaben

Reihenfolge: Global vor Lokal, 
zunehmende Schwierigkeit, 

zunehmende Diversität

Soziologie: Situiertes Lernen, 
Lerngemeinschaft, 

Intrinsische Motivation, 
Kooperation
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Wissensvermittlung

 Inhalte der Psychoedukation ergeben sich sehr spezifisch aus den 
Kompetenzdimensionen

 Inhalte aus den drei Dimensionen ergänzen sich aber gegenseitig

 Die Wissensvermittlung orientiert sich dabei an den grundlegenden Theorien (bspw. 
Prozessmodell der Emotionsregulation n. Gross, 2015), Ratgebern sowie 
bestehenden Trainings

 Der Neuigkeitswert des Trainings ergibt sich über die bestehenden Trainings 
& Ratgeber hinaus durch…

… die enge Verflechtung aus Wissensvermittlung mit praxisnahen Beispielen

… die digitale Umsetzung in Form eines webbasierten Trainings
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Wissensvermittlung - Emotionsregulation

 Orientierung an bisherigen Trainings und Programmen zur Vermittlung emotionaler 
Kompetenzen (u.a. Emo-Train (Geßler et al., 2019), TEK (Berking, 2010), Gefühle im 
Griff! (Barnow, 2015))

 Parallelen insbesondere im Ablauf: Verstehen und Erkennen 
unterschiedlicher Emotionen als Basis für erfolgreiche Emotionsregulation

 Inhalte der Psychoedukation sind: 

 Die Erklärung des Begriffs „Emotion“ und der Sinn von Emotionen (u.a. 
Barnow, 2015; Berking, 2010)

 Die Emotionsentstehung (Situation –> Bewertung –> Emotion), erklärt 
anhand des Prozessmodells nach Gross (2015) (vgl. Geßler et al., 2019)

 Das Prozessmodell der Emotionsregulation (Gross, 2015)

 Die Vermittlung unterschiedlicher ER-Strategien entlang des Prozessmodells 
mit Fokus auf ausgewählte Strategien der Neubewertung (u.a. McRae, 
2012; Loureiro de Assunção, 2017)

 Aufklärung über adaptive und maladaptive Regulationsstrategien (u.a. 
Barnow, 2015)



www.bibb.de
©BIBB, Projekt ProSECoM

Wissensvermittlung - Perspektivenkoordination

 Bisher validierte Trainings mit Bezug auf Selmans Theorie nutzen die Methode der 
Gruppendiskussion über moralische Dilemmata (Güzel et al., 2016; Mischo, 2004)

 Güzel  und Kollegen (2016) kombinieren dieses Element mit einem kognitiven Zugang: 
Vermittlung deklarativen & prozeduralen Wissens aus den Bereichen 
Perspektivenkoordination, Kommunikation & Stressmanagement

 Inhalte der Psychoedukation in ProSECoM sollen v.a. die Interpretationsvielfalt bei 
der Interpretation sozialer Interaktionen anregen und die Perspektivübernahme 
erleichtern

 Ein Grundmodell menschlichen Erlebens & Verhaltens

 Inhalte zur sozialen Wahrnehmung: Attributionsfehler und andere 

Wahrnehmungsverzerrungen

 Emotionsentstehung und Zusammenhänge von Emotionen und Verhalten 
(z.B. Frustrations-Aggressions-Hypothese; vgl. Breuer & Elson, 2017)

 Soziale Rolle & eigene Bedürfnisse (Brand-Hörsting, 2019)
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Wissensvermittlung - Kommunikationsstrategien

 Existierende Ansätze zur Vermittlung von Kommunikationstheorien (s. Pehrson et al., 
2016) haben keinen Fokus auf verschiedenartigen kritischen Situationskomplexen des 
Berufsbilds der MFA

 Orientierung an fundierter allgemeinerer Ratgeberliteratur (Brand-Hörsting, 
2019; Ripper & Ripper, 2018), um o.g. Trainingsziel zu erreichen

 Inhalte der Psychoedukation sind daher Basismodelle der Kommunikation:

 Gewaltfreie Kommunikation (Rosenberg, 2012): Lernen wertfrei zu beschreiben; 
Zusammenhang zwischen Gefühlen und Bedürfnissen, Ausformulieren konkreter 
Bitten 

 Kommunikationsquadrat (Schulz v. Thun, 2004): Unterscheidung der Ebenen einer 
Nachricht, Sensibilität erhöhen für eigene „Ohr-Präferenz“, Entwicklung einer 
unvoreingenommenen Haltung 

 Aktives Zuhören (Leicher, 2019): konkrete Formulierungshilfen für 
Zusammenfassungen oder das Stellen von Verständnisfragen 
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1.

Problem-
sensibilisierung

Einleitung durch

negatives 

Videobeispiel zur

Verdeutlichung der 

negativen

Verhaltensanteile + 

MC-Fragen mit

antwort-

spezifischem

Feedback zur

Einführung in das 

Thema.

Scaffolding/
Fading

Zunächst

vorwiegend

geschlossene

Formate (z.B. 

Zuordnungsaufgabe

n) zur Verfestigung

des Gelernten.

Fortlaufende

Verringerung von 

Hilfestellungen & 

schließlich offene

Wissensabfragen.

Wissens-
vermittlung

Kompetenz-

spezifische

Vermittlung

psychoedukativer

Inhalte. Genaue

Kompetenz-

darstellung durch

enge Verzahnung

von 

Beispielmodellen

und implizit dafür

notwendigem

Wissen.

Artikulation

Die Lernenden

erklären anhand

positiver & negativer

Beispiele selbst, wie

sich die einzelnen

Kompetenzen

äußeren. 

Schließlich

formulieren sie, was 

sie neues gelernt

haben und was sie

aus dem Training 

mitnehmen.

Reflexion

Gegenüberstellung

von Antworten aus

offenem

Frageformat mit

(aus unserer Sicht) 

gelungenen

Antworten.

Konzeptioneller Aufbau über alle drei Dimensionen hinweg

Coaching: permanente Hilfestellungen, Feedback, Hinweise, Erinnerungen
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1.

Beispiel Problemsensibilisierung
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1.

Beispiel Wissensvermittlung Emotionsregulation
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1.

Beispiel Wissensvermittlung Perspektivenkoordination
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1.

Beispiel Wissensvermittlung Kommunikationsstrategien
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1.

Beispiel Übung (Scaffolding/Fading/Reflexion)
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1.

Ausblick

 Das Training wird in einem Prä-Post-Follow-Up-Kontrollgruppendesign auf seine 
Wirksamkeit überprüft

 Moderatoren des Trainingserfolgs (interindividuelle Unterschiede, betriebliche 
Variablen) werden miterhoben
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