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Herzlich Willkommen

n Kocperasion it

AOK® ms

AOK Bayern
Die Gusundhat skasse.

osb

Consulting

Fur einen gelungenen Dialog

v" Wir behandeln uns héflich und respektvoll

v Wir erkunden neugierig, was der/die andere meint

v Wir sind offen fiir Neues und Ungewohnliches

v Jede/r achtet gut auf sich — alle Ubungen sind freiwillig

v Wir sind prasent und schalten Kamera und Mikrofon ein
v" Wir behandeln Persoénliches vertraulich

v' Erlerntes teilen wir mit Kollegen*innen und Freuden*innen

Tipps

v’ Halten Sie Zettel und Stift oder ein digitales Schreibgerat bereit!
v' Haben Sie ausreichend Wasser bereit!

v Achten Sie auf eine angenehme Position!
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Kennenlernen Online
Vorstellung

Vervolistiandigen Sie diese Satzanfange

Mein Name ist....

Das zeichnet mich aus/ kann ich besonders gut...

Mir geht es heute...

Kommunikation und Konfliktmanagement bedeuten fir mich...

Ich erwarte mir vom Thema und unserem heutigen Miteinander...

InKacgeraton mit

AOK® massh

Consulting
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Kennenlernen Online >
| =
Gemeinsamkeiten und Unterschiede sichtbar machen {g ,

Erstellen Sie ein Venn-Diagramm Ihrer Gruppe. Zeichen
Sie dazu zwei sich Uberschneidende Kreise. Der
Uberlappende Bereich in der Mitte reprasentiert die
Gemeinsamkeiten. Die individuellen Unterschiede werden
in den aulReren Bereichen der beiden Kreise dargestellt.

Finden Sie mindestens drei Gemeinsamkeiten und drei

‘@
Unterschiede. '

Zeit: 15 Minuten, Kleingruppen oder im Plenum
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v
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Ziel des Workshops

Der Workshop hat zum Ziel, Ihnen die notwendigen Fahigkeiten und Werkzeuge zu
vermitteln, um in herausfordernden Kommunikationssituationen klar und
einflihlsam zu agieren. Sie sollen lernen, wie Sie Ihre eigenen Bediirfnisse und
die lhrer Angehoérigen effektiv ausdricken kénnen, um Missverstindnisse zu
vermeiden und Konflikte konstruktiv zu I6sen.

Durch praxisnahe Ubungen und den Austausch von Erfahrungen mdchten wir
ein unterstitzendes Umfeld schaffen, in dem Sie Selbstvertrauen in lhre
Kommunikationsfahigkeiten gewinnen und Strategien entwickeln, um sowohl in der
Pflege als auch im personlichen Umgang ein harmonisches Miteinander zu férdern.
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Was ist Kommunikation?
Arten der Kommunikation

Non-
Verbal Verbal

Paraverbal

In Kooporation it
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Kommunikation und ihre
Herausforderungen

X/
L X4

Gedacht heifdt nicht immer gesagt.

X/
°e

Gesagt heif3t nicht immer richtig gehart.

K/
L X4

Gehort heildt nicht immer richtig verstanden.

X/
°e

Verstanden heif3t nicht immer einverstanden.

X/
°e

Einverstanden heilt nicht immer angewendet.

K/
°e

Angewendet heil3t noch lange nicht beibehalten.

(Konrad Lorenz)
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Kommunikationsquadrat
Schulz von Thun

Beziehungsebene

@ BOTSCHAFT

Selbstkundgabe

Es ist jetzt Zeit fiir
deine Tabletten.
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Kommunikationsquadrat

Ubung
Beziehungsebene

@ BOTSCHAFT

Es ist Zeit fiir deine Tabletten.

Selbstkundgabe

Ich mache das
schon.

12



Aktive Pause
10 Minuten fur lhren Kreislauf

STEHEN SIE AUF und tun Sie etwas
Gesundheitsforderliches! Bitte berichten Sie dann in
der Gruppe, was es war!

aaaaaaaa
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Konflikte und
Kommunikation
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Was ist ein Konflikt?

Ein Konflikt (lat. confligere, ,zusammentreffen ,kampfen®)
bedeutet das Aufeinandertreffen von Bediirfnissen. Er ist

gekennzeichnet durch:

v’ Gegensatze oder Unvereinbarkeiten

v" Abhangigkeit \_l\/\/l_,

15

Woflr sind Konflikte gut?

Ubung zu zweit - Austausch

v" Fiir was sind Konflikte gut (wenn sie konstruktiv bearbeitet werden) ?

v" Erstellen Sie eine Liste mit VVor- und Nachteilen von Konflikten.

Zeit 15 Minuten, danach Austausch im Plenum.

0 Kocperanen v
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Wofiir sind Konflikte gut?

v' Unterschiede werden sichtbar

v’ Férderung von Kreativitat und Problemldsefahigkeit
v" Klarung von Erwartungen

v" Starkung von Beziehung

v' Personliches Wachstum

v' Férderung von Teamarbeit

v" Schaffung von Klarheit

Die Offnung neuer Ideen setzt Konflikttoleranz voraus!

-. Consulting

AAAAAAAA

AOK@ missb
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Dabei ist zu beachten...

Unterschiede Gemeinsamkeiten
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Arten von Konflikten

= Intrapersonale Konflikte: Konflikte mit sich selbst (innere

Zerrissenheit, Entscheidungen)

= |Interpersonale Konflikte: Konflikte zwischen zwei Personen

(Missverstandnisse, Bedurfnisse)

= Konflikte in oder zwischen Gruppen: Konflikte innerhalb oder

zwischen Gruppen (Konkurrenz, Spannungen)

AOK@  m3

AOK Bayern
Die Gusundhat skasse.
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Konfliktstile

nach Thomas & Kilmann

[
»

hoch

Quelle: https://projekte-leicht-
gemacht.de/blog/softskills/kommunikation/

c
o
o
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@l Entgegenkommen Zusammenarbeiten

0 .

=S Nachgeben Integrieren

a s
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b ) H

© £ Kompromiss

o

< S
(@] 0 .

Q = Vermeiden Konkurrieren
2 Dominieren
5
o

niedrig

y

konflikte/thomas-kilmann-konflikttyp/ niedrig

Durchsetzungswille
Orientierung an eigenen Interessen

hoch =
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Konfliktstile

Reflexion im Plenum

= Welchen Konfliktstil wenden Sie in der Regel an?

InKacgeraton mit

Consulting

21

Reflexion zu Konflikten
Ubung im Austausch zu zweit

v'Welche Konflikte hatten Sie in naher zuriickliegender Zeit? Wie haben
Sie sich in diesen Konflikten verhalten?

v Wodurch war Ihr Konfliktstil gekennzeichnet?

v"Was war hilfreich und was kdénnte zusatzlich hilfreich sein?

Zeit 20 Minuten (pro Person 10 Minuten)

0 Kocperanen v

AOK E‘l gjﬂmg

AOK Bayern
Die Gasundhaitskasse.
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Austausch im Plenum
Zur vorangegangenen Ubung

= Was war bei den geschilderten Konflikten hilfreich?

= \Nas konnte noch hilfreich sein?
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Haufige Konfliktursachen in der Pflege von
Angehorigen

v" Unklare Rollenverteilung
v Emotionale Belastung und Uberforderung
v Kommunikationsprobleme

v Unterschiedliche Erwartungen

n Kocperason e

-
AOK@® mEssb

AOK Bayern

Bie Gesundhait sk
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Aktive Pause
10 Minuten lhre Gesundheit

oo R A
% 4 W 213

Tiefes, bewusstes Stufen S"onnenflltzer_\. Fens.ter Pauseniibungen
. offnen oder im Freien
Atmen steigen
zur Sonne schauen

Wasser trinken Feine Gesprache fiihren!

Positive
Geschichten
erzdhlen

Nahrstoff- & vitaminreich essen
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Was einen Konflikt eskalieren lasst

Du Botschaften: ,Du machst immer das Gleiche!”

— Bewerten, belehren, befehlen: ,Das siehst du falsch!“ ,H6r doch mal zu!“ ,Du
denkst nicht mit!“

Unterstellung: ,Das ist wieder mal typisch, dass es dich nicht interessiert!”

Ironie, Sarkasmus: ,Ganz toll wie du das wieder gemacht hast.”
— Den Konflikt ,gewinnen® wollen

— Nur den eigenen Bedurfnissen Raum geben

aaaaaaaa
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Jeder Konflikt kann eskalieren
Eskalationsstufen nach Glasl

9. Gemeinsam in den Abgrund

lose - lose 8. Zersplitterung

6. Drohstrategien
win - lose 5. Gesichtsverlust

4. Koalitionen

3. Taten statt Worte

win - win 2. Debatte

— b

15
Quelle: www.targetter.de AOK !I Confseu'rg

AOK Bayern
Die Gasundhaitskasse.
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Konflikte anerkennen und losen

Nach Gerhard Schwarz
Losung Uberprufen
Lésen — Ergebnisse verbindlich festlegen

Aushandeln — Ldsungen vereinbaren
Klaren- Gemeinsam L&sungen suchen

Konflikt verstehen- Ursache erforschen
Konflikt anerkennen
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Aktive Pause
10 Minuten fur Ihren Kreislauf

Machen Sie im Rahmen |hrer Pause einer dieser Ubungen:

.

v Treppensteigen
v" Schneller Spaziergang
v’ Walken auf der Stelle

v/ Entspannter Nacken, lockere Schultern

= D

4
d

® >
a
Q '\‘

v’ Riicken entlasten

3 -t
P N S

v’ Venenpumpe
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Kommunikationstechniken

In Kooporation it

L
AOK® mpsse

31

Konfliktstil: Entgegenkommen / Nachgeben

Oft fallt es diesem Konfliktstil besonders schwer die eigenen

Grenzen zu ziehen. Dies ist aber notwendig, um

hoch

v Fiir die eigenen Bediirfnisse einzustehen

v/ Eigene Grenzen kennen und respektieren s amincarbelten

Integrieren

Entgegenkommen

v’ Verandert Fremdwahrnehmung Nachgeben

v’ Selbstschutz

Kompromiss
v’ Ressource, um Ruhe zu finden

Vermeiden Konkurrieren
Dominieren

v/ Entspannen

Kooperationswille
Orienlierung an Interessen der anderen

niedrig

niedrig hoch

Durchsetzungswille
Orientierung an eigenen Interessen
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Nein-Sagen
Ubung

Bilden Sie Tuschel-Gruppen zu zweit und beantworten Sie
folgende Fragen:

v Warum sage ich ,Ja“ obwohl ich eigentlich ,Nein* sagen will?

v Warum ist es wichtig ,Nein“ zu sagen?

Zeit: 5-10 Minuten, im Anschluss im Plenum sammeln

1n Kooperasion it

AOK@ ms

AOK Bayern
Die Gusundhait skasse.
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Grenzen ziehen
Strategien Anderer

= Schuldgeflihle auslésen
= Erpressung

® Druck

= Uberrumpelung

= Schmeicheleien

= Suggestivfragen

1 Kocperason v

AOK@ mr

AOK Bayern
Die Gasundhaitskasse.

osb

Consulting

34




Nein sagen
Strategien, um Grenzen deutlich zu machen

v Teil-Nein

v Gegenangebot machen
v'Begriindung finden
v'Bedenkzeit fordern

v’ Konsequenzen verdeutlichen

v/ Strategie entlarven

v'Ein einfaches Nein

n Kocperasion it

AOK E.l 8sb

Consulting

Die Gusundhait sk
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Nein-Sagen
Ubung: Rollenspiel

Finden Sie sich in Gruppen zu zweit zusammen. Bitten Sie Ihr
Gegeniber um einen Gefallen. Nutzen Sie hierflir eine der in der Folie

~Strategien Anderer” vorgestellten Moglichkeiten.

Die andere Person soll die Strategie entlarven und dann Grenzen

ziehen mit einer der Methoden von Folie Nein-Sagen Strategien.

Wechseln Sie die Rollen.

Zeit: 10 Minuten

n Kocperasen ey

AOK@ mEssb
AOK Baysm - Consulting
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Aktive Pause
10 Minuten fur |hr Wohlbefinden

Klopfen Sie im Rahmen Ihrer Pause Ihre Akupressurpunkte

v' Mit den Fingerspitzen unter den Augen - - -

v' Bei Schliisselbeinknochen am Hals — in kleine Griibchen 1% 1 -
-

v" Thymusdriise am Brustbein 4 2 L

v" Von der Seite der Brust entlang des Rippenbogens
unterhalb der Brust auf beiden Seiten klopfen

Jeweils 10-20 Sekunden, 3-5x von auf’en nach innen, danach
kurz die Beine vertreten und ausreichend Wasser trinken.
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Konflikte erkennen, gutes Miteinander gestalten
Ubung

Gehen Sie in die Breakout-Raume und diskutieren Sie folgende Fragen:
1. Welche Konflikte erleben Sie in den folgenden Bereichen?
v'Mit der zu pflegenden Person
v'Innerhalb der Familie
v'Im Berufsalltag
2. Was wunschen Sie sich fur ein gutes Miteinander?
3. Wie kénnte das konkret aussehen?
4. Was ist moglich, und wo liegen die Grenzen?

Schreiben Sie konkrete Beispiele und Ideen auf, die ein gutes Miteinander férdern kdnnten.

Benennen Sie eine Person aus |hrer Gruppe, die die wichtigsten Ergebnisse im Plenum vorstellt.

0 Kocperanen v
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Austausch im Plenum
Zur vorangegangenen Ubung

39

Ich — Botschaften
In 3 Schritten lhre Geflihle, Bedurfnisse und Anliegen klar ausdricken

1. Gefiihl benennen
Zuerst wird das eigene Geflhl beschrieben. Beispiel: ,Ich fihle mich frustriert...

2. Verhalten beschreiben /Beobachtung
Danach folgt eine konkrete Beschreibung des Verhaltens, das das Gefuhl ausgeldst
hat. Beispiel: ,....weil du mich unterbrichst, wenn ich spreche.”

3. Konsequenz oder Wunsch aufern
Zum Schluss wird erklart, warum das Verhalten problematisch ist, oder es wird ein
Wunsch gedul3ert. Beispiel: ,...es ist mir wichtig, dass du mir zuhdrst, wenn ich
spreche.”

Beispiel einer vollstandigen Ich-Botschaft:
,ich fuhle mich tGiberfordert, weil ich die ganze Hausarbeit alleine mache. Es ware mir
eine grofl3e Hilfe, wenn wir die Aufgaben aufteilen kdnnten.*

40




Kommunikation in der Pflege
Echte und falsche Geflihle

Falsche Ich-Botschaften greifen den anderen an, auch wenn sie als persdnliche
AuRerung getarnt sind. Sie fiihren oft dazu, dass sich der Gesprachspartner verteidigt

oder zuriickzieht, was die Kommunikation erschwert.

Echte Ich-Botschaften: bleiben bei der Beschreibung des eigenen Erlebens und

ermdglichen so eine wertschatzende und konstruktive Kommunikation.

1 Kocpcrason mé

AOK@ mpssb

y
Die Gusundhat skasse.

41

Ich-Botschaften formulieren
Ubung im Austausch zu zweit

Szenario 1

Herr Mdiller verweigert die Einnahme seiner Medikamente und wirft sie
schreiend auf den Boden. Diese Situation wiederholt sich seit einigen Tagen.

Szenario 2

Ihre Schwester beteiligt sich nur selten an der Pflege eines gemeinsamen
Angehorigen. Sie selbst Ubernehmen dadurch immer mehr Aufgaben und
merken, dass lhre Stimmung darunter leidet, weil Sie das Geflhl haben, nicht
genug leisten zu kénnen. Wenn Sie das Thema ansprechen, reagiert lhre
Schwester abweisend und wechselt schnell das Thema.

Formulieren Sie fir beide Szenarien Ich-Botschaften und versuchen Sie
lhrem Gegenuber |hr Bedirfnis klarzumachen. Hinweis: Ich-Botschaften
beginnen immer mit einer Beschreibung der eigenen Gefihle, gefolgt von der
Situation und einem Wunsch oder Bedurfnis.

42




Austausch im Plenum
Zur vorangegangenen Ubung

43

Ich Botschaften
Ubung allein

Denken Sie an eine passende Formulierung, um eine Ich-Botschaft zu formulieren

1. Wie geht es mir, in dieser Situation? (Geflihl benennen)
2. Was genau ist passiert? (Verhalten beschreiben/ Beobachtung)

3. Was wiinsche ich mir fir die Zukunft? (so genau wie moglich aullern)

0 Kocperanen v

AOK@ mEssb
AOK Bagsm - Consulting
Bie Gasundhait skasse.
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Austausch im Plenum
Zur vorangegangenen Ubung

45

Effektive Kommunikation im Umgang mit
Konflikten

y

Erfragen der
Sicht des
Geflihle Gegenubers!
benennen!

Auswirkungen
beschreiben!
Was ist aus
meiner Sicht
passiert?

Bitte
formulieren!

1 Kocperason v
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Eine wertschatzende Sprache
Als Grundhaltung

Sttt |Sagen Sie besser...

Ich muss Ich mache...
Ich kann...

. . Ich mochte... / Ich will...
'oh moehte nieht.. (Formulieren Sie, was Sie mdchten)
Am.../Beim...

e (Benennen Sie konkret wann)

Keine Ahnung! Ich habe (noch nicht) nachgesehen.

Ja, aber... Ja, und...

47

Aktive Pause
10 Minuten fur Ihre Tiefenentspannung

Machen Sie im Rahmen lhrer Pause einer dieser Ubungen:

v" Nicht nur tief durchatmen, sondern richtig atmen: bewusst in Bauch, f .
Flanken und Lunge einatmen und in der verkehrten Reihenfolge wieder \ 4
ausatmen! .

v’ Kiefermuskeln massieren

v' Augen warmen

v’ Fantasie-Reisen, kurze Achtsamkeitsiibung, 4-7-8 Atmung

Danach holen Sie sich noch eine Erfrischung fur den Endspurt unseres
heutigen Tages!

n Kocpierason v

AOK@ mlssb

AOK Bayem -. Consulting
Die Gasundheit skasse.
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Weitere Tipps flr die
Kommunikation mit
den Angehorigen

In Kooporation it

uuuuuuu

Kommunikation in der Pflege
Und was zu beachten ist

v' Einfache Sprache (langsam, deutlich, kurze Satze)
v' Korpersprache bewusst einsetzen
v' Hintergrundgerausche reduzieren

v' Geschlossene Fragen (Ja/Nein Antworten)

In Kocgermaon

AOK B 5sb

nnnnnnn Consulting
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5 Aspekte der Beziehungsgestaltung

Nach Tom Kitwood

v Anerkennung der Emotionen
Geflihle ernst nehmen, statt auf Inhalte zu fokussieren. Emotionale Sicherheit schaffen.
v' Halten

In schwierigen Momenten prasent bleiben. Beziehung auch bei Wut oder Aggression
aufrechterhalten.

v Anerkennung auf Augenhoéhe
Respektvolle Kommunikation. Wiirde und Selbstwert der Person starken.
v" Verhandeln

Winsche respektieren und in Entscheidungen einbeziehen. Autonomie férdern durch kleine
Wahlmaglichkeiten.

v" Feiern
Freude bewusst teilen und starken. Positive Erlebnisse schaffen und wertschatzen.

51
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Abschluss und
Reflexion

In Kocgermaon

AOK® missb
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Austausch im Plenum

= Was hat Sie heute inspiriert?
= Welchen ersten Schritt werden Sie morgen umsetzen?

= Was mochten Sie langfristig fur sich tbernehmen?

InKacgeraton mit

AOK W 5sb
ACK Bayerm MW Consulting
Die Gesundheitskasse.
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Auf das Bild incm
. . . e und Link &6ffnen!
Die AOK-Gesundheitsakademie fiir Pflege R

Unterstitzungsangebote fur Pflegende Angehorige, Laien und Pflegebeddirftige

B b | e it G | AOK@®) B
Unterstiitzung fiir pflegende . i AOK G dhei Kadainia i
i : : AOK Gesundheitsakademie fiir esundheitsakademie fur
Angehdrige auf einen Blick .en
? o Pflege: Sdule llI Pflege: Saule IV

Unterstltzung fiir pflegende Angehdorige AOK-Gesundheitsakademie fiir Pflege AOK-Gesundheitsakademie fiir Pflege
auf einen Blick Saule lll: fir Pflegende Angehdrige/Laien  Saule |V: fir pflegebediirftige Personen
v’ Pflegeberatung und Online Pflegekurs v" Gesundheitskurse
v’ Basispflegekurs Pflegen zu Hause v' Projekt BeStarken
v" Familien Coach Pflege bei v AOK Online Coach Diabetes
Depression/Krebs v' Pflege in Bayern — gesund und gewaltfrei

v Gesundheitskurse
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Auf das Bild klicken
und Link éffnen!

Die AOK-Pflege App mit NUI

Pflegeorganisation leicht gemacht

AOKE oo - IR SRR JYR Sp—.Y
AT L teal gung lege » Mglied werden
TR M Entlastung fiir den Pflegealltag mit der NUI-App
Ihr Pflegeexperte flr die Hosen- v Ratgeber zu Tipps, Infos und
tasche: Die Pflege-App gesetzlichen Updates an einem Ort
z - v' Beratung zur Pflege per Chat und
e A dar O Biger o S Tige, o i gtz U an innerhalb der App
ot i o i i v Pflegeplan: Schritt-fir-Schritt-
Begleitung bei Ihren Pflegeaufgaben.

AOK® | NUI
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Auf das Bild klicken
und Link &6ffnen!

Weitere Unterstiutzungsangebote

@ ev LrDarstellung & Gebirdensprache  w Leichte Sprache ¥ Merkzettel (0)

gesund.bundzde

Verlassliche Informationen fiir Ihre Gesundheit Suchbegriff eingeben Q

it Digital ~ Gesund leben  Krankheiten  Service

/

Pflege

o 3

Pflegende Angehdrige |
gesund.bund.de

A v’ Kostenlose Pflegeberatungen
" A‘L\
Pflegende Angehorige

Die Pflege von Mitmenschen ist eine wichtige Aufgabe, die sehr fordernd sein kann.
Pflegende ori Gtigen breite L i denn neben der Hilfe im Alltag
fallt viel organisatorische Arbeit an. Viele von ihnen miissen Pflege und Beruf
vereinbaren oder sind schon im Rentenalter. Erfahren Sie hier mehr zu
Unterstiitzungsangeboten, sozialer Absicherung und weiteren Hilfestellungen.

und Schulungen, um Kenntnisse

fur die Pflege zu erlangen
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Auf das Bild k/ickeQ
. .n . und Link 6ffnen!
Weiterfuhrende Links

AOK Programm Stress im Griff AOK — Der Gesundheitskanal auf You-Tube

Ballon App

moodaymn

Herzlich willkommen
bei moodgym!
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Vielen Dank fur lhr Feedback...

https://ntgt.de/ra/s.aspx?s=503719X111375473X35550

In Kocgermaon

AOK@ mssh

NowBaas Consulting
Die Gesundhaitskasse.
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