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Herausfordernde
Situation

ZIEL?

* Einanderversuchen zu verstehen,

* anders denken,

* Sichtweise reflektieren & kommunizieren

* die andere Perspektive sehen.

= WIN - WIN - Situation = VERSTEHEN

So einfach gesagt und so schwierig umzusetzen.
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Schliessen Sie die Augen.

Denclj<en Sie an eine Situation in lhrem Umfeld, bei der es fur Sie schwierig
wurde:

- Angehorige brullen vorwurfsvoll ins Telefon

- Bewohner mit Demenz schlagt um sich und lasst sich nicht beruhigen
- Mitarbeitender fordert mehr Lohn, ansonsten wird er kinden

- Fruhschicht und es melden sich zwei Pflegende krankheitshalber ab.

—->Was passiert?

> Was FUHLEN Sie? ..
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Grundverstandnis

Psychologie

DB Consulting



Theorie des «Triune Brain»

Grosshirn (Cortex)

Prafrontaler Cortex

Reflexion
Selbstregulation

Neo Cortex
Mustererkennung

Analytik, Ziele, Plane .

Reptiliengehirn
Territorialitat, Paarung, Rituale,
Herdenbildung

Limbisches Gehirn

Emotionen BewussteErinnerung
Empathie — Freude - Trauer

<

Reptilien Gehirn
Ar—— Stammhirn

Grundfunktionen

U
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RQiZ - RQEIktiG]lS - M° dQ“ (Behaviourismus - reaktiv)

Wahrnehmungs-
filter
(subjektiv)

Kodieren: l

Nonverbal: 55%
Paraverbal: 38%
Verbal: 7%

Innere
Reaktion

Aussere
Reaktion
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Zitat von Viktor Frankl

,<Zwischen Reiz und Reaktion gibt es einen Raum.
In diesem Raum haben wir die Freiheit und die Macht,
unsere Reaktion zu wahlen.

In unserer Reaktion liegen
unser Wachstum und unsere Freiheit.”
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Reiz-Reaktions-Modell @roakiv

Wahrnehmungs-
filter

Innere
Reaktion

Zeit, tief
durchatmen,
Raum nutzen

._ Eigene Geflhle,
Aussere Bedurfnisse
Reaktion wahrnehmen

Bewusste Wahl
der Reaktion
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Unterscheidung Emotion / Gefiihl

e Erst die Emotion = dann das Gefuhl

Innere
Reaktion

Bedurfnis
Bewusstwerden
einer Ich
vorangegangenen verant
Emotion wort-

lich
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Wie entsteht Konflikt?

Herausfordernde Situationen

Ein sozialer Konflikt ist eine Spannungssituation zwischen zwei oder mehr
Parteien, die ihre Ziele und Handlungsabsichten wechselseitig als unvereinbar

wahrnehmen. ‘.
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Bedurfnisse

Ziel aller Handlungen - Bedurfnisse befriedigen
Bedurfnisse sind immer positiv

Die Strategien, um die Bedurfnisse zu erfullen nicht immer (Schreien,
Schimpfen, Jammern etc.)

. Ich finde die
Menschen wahlen unter- Bediirfnisse hinter

schiedliche Strategien, um BeduUrfniss| s EliiEliciiEie i
zu erfullen > «gefuhlt» herausfordernae
Situation

> Klarung schafft Vertrauen und Klarheit
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Konflikte sind immer das Resultat
- unerfullter Bedurfnisse, verletzter Werte oder
- unerreichter Erwartungen.

Positiver Effekt von Konflikten:
durch Dialog kann Neues entstehen

Bedingung:
Starke Beziehungen / Vertrauen / psychologische Sicherheit ..
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Spannung Bsp. Insulin

Dilemma

schatzung Zufrieden-

Gesundheit
gefahrdet

Selbst-

bestimmung
(Akzeptanz)

Unabhangig

Sicherheit

(Bevormundung) keit

Fuhlt sich
selbst-
wirksam

Sorgfalts- Lebens-

qualitat

pflicht
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Frau S. : Wir wollen nicht, dass meine Mutter auf eine
«Dementenbteilung» kommt. Wir wollen dass die beiden beinander

bleiben.

- Frau S. dementielle Entwicklung.

- Hinweisendes Verhalten (schreien, sich wiederholend Jammern und
Seufzen)

- Ist mit Ehemann im Zimmer. Er weint viel, weil sie ihn schlecht
behandelt

- Erkennt ihn nicht immer wieder ..
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Ubung: Rollen

Eine Person Ubernimmt die Pflegende
Eine Person die Angehorige

Versuchen dem anderen die eigene Sichtweise naher zu bringen
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Umgang mit
herausfordernden
Situationen
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« Sich selbst kennen (wann werde ich «emotional»?)
- Eigene Werte / eigene Bedirfnisse erforschen, benennen
« Glaubenssatze / Paradigmen/ Denkmuster hinterfragen

—>Was hindert mich daran, beim nachsten mal souveraner, anders zu
reagieren? Was brauche ich dafur?

- Es kann helfen, die blinden Flecken der eigenen Wahrnehmung durch

Feedback sichtbar zu machen
-

- Wie reagiere ich im Spannungsfeld von 2 Werten?
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Ein gemeinsames Gewinnen

Diaog | Vs [Diskussion __________

Verstehen und integrieren wollen Intention
Win-Win-Denkweise Denken
Beschéaftigung mit Denkweise Handeln
HINTER den Annahmen

Miteinander & fUreinander Handeln
spielen

Momente des Innehaltens Handeln
Win-Win-Win — Wirkung Wirkung
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Uberzeugen & gewinnen wollen
Win-Loose-Denkweise

Beschaftigen mit Annahmen und
Meinungen

Gegeneinander und
nebeneinander spielen

Momente des Kampfes

Win-Loose-Loose - Wirkung
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Vorgehen zum Verstehen

Erst verstehen, dann verstanden werden
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Vorbereitung auf ein herausforderndes Gesprach:
- Was ist meine Haltung?

- Was habe ich konkret beobachtet? Und welche Emotion hat es bei
mir ausgelost?

- Was fuhle ich bzgl. dieser konkreten Situation?

- Welche von meinen grundlegenden Bedurfnissen sind durch die
Situation beruhrt?
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Was will ich erreichen mit dem Gesprach?

Was ware mein Wunschergebnis?

Welche Fakten sprechen fur mein Ergebnis?

Konnten Einwande kommen und wie konnte ich auf diese reagieren?
Gibt es Alternativen?
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Verstehen: 3. Rahmenbedingungen

- RAUM fUr Reiz-Reaktion (nicht sofort, aber auch nicht in 3 Wochen)
- Wer muss dabei sein?

- Ortlichkeit, angenehme Atmosphare
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- Sich fur Zeit und fur Gesprachsbereitschaft bedanken
- Kurz und klar Anlass und Ubergeordnetes Ziel des Treffens

Input:

Gesprach soll auf Augenhohe stattfinden. Oft sind Angehorige die
Experten und mochten gerne einbezogen werden.

Haltung: wir sind ein Team (miteinander) und haben dasselbe Ziel
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Verstehen: 5. Rahmen definieren

- Daver
- Reihenfolge des Ablaufs
- Klarheit fur alle Parteien
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Verstehen: 6. Klare Kommunikation

« Meine Sichtweise klar nach GFK formulieren:

Beobachtung (keine Bewertung) = was ist passiert (objektiv)
Befinden (Gefihle) - ich bin... (Pseudogefihle = ich fihle mich...)
BedUrfnis (welches BedUrfnis ist nicht erfullt? > Was brauche ich? )
Bitte (Nein muss méglich sein)

N
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Verstehen: 7. Empathie zeigen

- Echtes Interesse (nicht heucheln)
- Verstandnis fur Gefuhle und Sichtweise des Gegenubers

- wir alle streben danach verstanden, bestatigt, geliebt und anerka
zu werden.

Nonverbal: 55%
Paraverbal: 38%

Verbal: 7%
Methoden: erst verstehen, dann verstanden werden

- EinfUhlendes Zuhoren (feste Absicht zu verstehen) = die BotSchaft
hinter den Worten horen, fuhlen - verstehen, worauf es dem anderen
wirklich ankommt.

- Aktives Zuhoren / Paraphrasieren ..
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Verstehen: 8. Ldsungsorientierung

- Konstruktiv an einer gemeinsamen L6ésung feilen (keine
Schuldzuweisungen)

- ldeen austauschen / gibt es Alternativen?
- Was ware ein Kompromiss?
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Verstehen: 9. Emotionale Kontrolle

Wenn es hitzig wird:

« Tief durchatmen

 Allenfalls kleine Pause machen

* Ruhig bleiben > Fokus auf Ziel behalten
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Verstehen: 10. Zusammenfassung /
Feedback

« Am Schluss wichtigste Punkte zusammenfassen
« Vereinbarte nachste Schritte aufzahlen

> Missverstandnisse vermeiden

> «Wie geht es lhnen damit?»

« Raum fur Feedback zum Gesprach bieten
« Sich bedanken fur die konstruktive Beteiligung
- Wertschatzung und Offenheit fur Weiterentwicklung
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Rollengesprach

Wurden Sie das Gesprach jetzt anders fuhren?
Was ware anders?
Was ware gleich?
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Tools fiir Leadership

Skill- & Grademix
RAI-NH & LTCF

Leadership (PERMA)
l. DB Kl vt
Consulting

rentable Langeaitpflege mit Zooslt

10 Schritte zum Verstehen

. Reflexion [wie geht es mir? Bediirfrisse / Gefile)

5. Vorberaitung Tag X (Tednehmer, Zeitpunkt, Raum]

4, Einstieg (Dacke. Anlass, Ziel)

5. Rt Ablaf, darhai;
. bt

7. Empathie zek e

allenfalls Kempromisse finde)
9. Emotionals Kostrolie (ruhig bleibn, tief durchatmen oder kurze Pause)

0. Zusammentassung & Feedback
(Missverstingnisse vermweiden)

Bediirfnisse

umvollstindige Liste

Abenteuer / Herausforderung / Neses
Anregung und Inspisation
Gleichwertighet (Augenhohe)
Ausgesngenheit (Seben-Hehmen
Echtheit (awthentisch)

Beitragen (andere bereichem)
Hestindigheit / Stablitit/ Vertisslichiait
ankbarkeit [Freude. was man erhalt)
Effetivitit (Ziele / pos. Verincerungen)
Enrlichkeit (Watrheit sagen & handeln)
Empathie (gehért & gesehen werden]
Feiern (Frede dber erfillte Bediirfise)
Freheit { futonomie Selbsthestimmung
Frieden,/ Harmenie / Ungestoetheit
Gebargenheit / Sicharkeit
Gemenschaft f Zugohirigheit

Iritegritiit (nach Werten lsben, erieber)
Rlartait (missen, was bas ist]

Kampatans (auf Fihighaiten sartrauen]
Lick tiginit

Larnen & Waitareetwicklung

Miha / Vartracthait  Vertriee
ffenhuit / Unerwartetes sizeatiersn

Orentisrung & Struktur (Drdnung,

Peychatogische Sicharhet (sich sicher
gerug fhlen um gine sbweichesde Menung

GFK

Raspakt/ Wiirde o
:Tm! c p
sinbezcgen sein ‘ H

W B
| ] ]

Virstehien & varstanden warden

Wartschiteung & Wirkssemasit

Sete vren H Moatert & T Knffmann, Contliet Cuttur Paphaok. Versg Mermanr, L2054
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99 Botschalten
fiir gelobte
Wertschitzung
im Alltag

DB Consulting

Beziehungskonto
immer wieder
auffullen
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Mehr davon?

Kontakt www.danielaburger.ch

Themen

- Leadership (PERMA-Lead)

- Werte & Kultur

- Skill- & Grade-Mix in der Langzeitpflege
- RAI-NH & neu auch LTCF
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http://www.danielaburger.ch/

Consultlng

rentable Langzeitpflege mit Zukunft

DANKE
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