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Herausfordernde Gespriche - Deeskalierende Kommunikation

Gesprache mit ,aufgebrachten” oder als ,anstrengend” eingestuften Kunden*innen stellen eine
Herausforderung neben dem taglichen Allerlei dar. Auch finden herausfordernde Gespréchen sowohl
zwischen Mitarbeitenden oder auch zwischen Fiihrungspersonen und Mitabreitenden statt. Um solche
Gesprache angemessen freundlich und [6sungsorientiert zu fiihren, bedarf es eines Hintergrundwissens tber
Regeln der Kommunikation.

e  Wie bereitet man sich auf solche Gesprache vor?
e Wiesind ,schwierige“ Verhaltensweisen zu erkennen?
e  Wieverhalte ich mich bei aggressiver Wortwahl und unangemessenem Tonfall?

Nicht nur die Grundlagen der Kommunikation sollen erértert werden, sondern auch Techniken und
Hilfestellungen, damit selbst in solchen Gesprachen die Ruhe bewahrt werden kann.

Inhalte

Dieses Angebot richtet

sich an FUhrungskrafte,

o Grundlegende Aspekte in der Kommunikation
o Stimmungen und Geflihle
e Positive Kommunikation

examinierte und nicht
examinierte Pflegende

e \Vorbereitung auf ein Herausforderndes Gesprach

¢ Hilfreiche Kommunikationstechniken

o Kommunikative Deeskalation

¢ Ruhe bewahren

« Kommunikative Verhaltensmuster erkennen und begegnen

« Praktische Ubungen




