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Elemente des Trainings

» Ubungen in Selbstreflexion und Emotionsregulation (eigene Bediirfnisse, Grenzen,
Werte, Rollen);

* Erkennen, dass Menschen verschieden sind und verschieden reagieren;

» Schwierige Personlichkeiten und Situationen identifizieren;

» Selbstwertforderlichen und wertschatzendes Verhalten erlernen und uben;

» Uberblick Uber sinnvolle Verhaltensweisen und Kommunikationsstrategien.

- Erweiterung der Emotionsregulation und Verhaltensweisen in stressbelasteten
und emotionalen Situationen;

- Raus aus der Ohnmacht, rein in die Selbstbehauptung.



Schwierig wird es, welil Stresssituationen zu
eingeschrankten Verhaltensweisen zwingen

« Angriff
* Flucht
* Einfrieren

- Es braucht Methoden, die uns:

» schneller aus dem Uberhohten Stresszustand heraus bringen;

 befahigen, den Stresszustand fur uns selbstwertdienlich zu nutzen;

 uns Worte an die Hand zu geben, um in Stresszustanden sprachfahig zu bleiben
und so fur uns einstehen zu kdnnen;

 befahigen andere aus dem Stresszustand herauszuhelfen.



Was kann es schwer machen, sich selbst zu behaupten
(gegen andere)?

« Identifikation mit verkorperten Werten (Selbstbild);
» Kosten des Konflikts;

 Ergebniserwartung;

« Sichtbarkeit;

* Fehlender Common Ground;

» Wahrnehmungsunterschiede;

» Schuld und Scham;

* Manipulation;

» Mobbing;

 Erfahrungen mit Konflikten;

« Uberbordende Verantwortungsiibernahme;
« Fehlende Ubung;

* Umfeld, das Harmonie vorschreibt;

* Angst vor Trennung und Verlusten.



Was ist Arger?

« Eines der 5 Basisemotionen, zu denen alle Menschen fahig sind;

*  Emotion zur Befriedigung eines Bedurfnisses oder Wiederherstellung von
Wertevorstellungen (konstruktive vs. destruktive Uberwindung);

« Emotion, um Grenzen zu setzen (I6st Handlungsimpuls aus);

« Korperlichen Reaktion (z.B. Anspannung, KloRgefuhl im Hals, Blutdruck steigt, Herz
schlagt schneller, Schwachung des Immunsystems);

« Gedankliche Reaktion (Das ist falsch!).

- Eingeschrankte Wahrnehmung durch Stresshormonausschuttung;
- Emotion zur Selbstbehauptung und Selbstentfaltung.



Maogliche Argergrinde

* Nicht verstanden werden,;
* Respektlosigkeit;

» Ungerechtigkeit;

» Grenzverletzung;

» Angst;

» Scham;

» Hilflosigkeit;

* Ohnmacht

» \Was noch?



Mdogliche Argerreaktionen

Angriff:

» Laut werden;

» Korperliche Gewalt;

* Beleidigen oder Herabsetzen des Gegenubers;

* Turen knallen;

* Passiv-aggressives Verhalten (so tun als ob alles in Ordnung ware, den anderen gedanklich herabsetzen, lastern)

Flucht:

* Verstummen oder wortkarg werden (,Ich sage jetzt gar nichts mehr!);
* Intellektualisieren (Logik statt Gefuhl);

» Konfliktvermeidung;

* Weinen (Trauer statt Wut)

Einfrieren:
* Dissoziation (Abtrennung des Gefuhls)
* Gaslighting (sich selbst ausreden, dass man sich argert)



Was ist Scham?

Dient dem Schutz des Innenraums, der eigenen Grenzen und des Selbstbildes;

Scham und Schuld sind ,moralische” Affekte, die in der Regel negativ bewertet
werden und im Zusammenhang mit anderen erlebt werden;

Ausloser: Grenzuberschreitungen und moralisches Versagen;

In der Bewertung trifft Scham das Selbst als Ganzes (Person fuhlt sich in Frage
gestellt);

Scham fiihrt zu Ohnmachtgefihlen durch Entwertung (mégliche Ursache von Arger);

Empfinden von Scham wird z.B. dadurch abgewehrt, dass man sich nach auf3en
perfekt prasentiert und andere kritisiert oder attackiert;

Gedanke hinter dem Gefuhl: ,Ich bin falsch.”;
Ohne Scham, keine Demut, Selbstreflexion und die Akzeptanz von Grenzen anderer.



Schlussel zu einem entspannten Umgang mit sich und
anderen

Wertfreie Akzeptanz und Wertschatzung (der eigenen Eigentimlichkeiten und die
der anderen)

Emotionale Intelligenz (Selbstregulation, Selbstkenntnis, Motivation, Empathie,
guter Umgang mit den eigenen Gefluhlen und denen der anderen)

Losungsorientierung (Beschwerden und Kritik konstruktiv annehmen und auf3ern)
Klarheit (Erwartungen, Selbstreflexion, Kommunikation)

Professionalitat (Klarheit Uber die eigene Rolle und das System, in dem man sich
befindet)

Deeskalation (Stress reduzieren konnen im Ernstfall)



Innere Deeskalation

Methoden, zur Emotionsregulation:

» Betrachten (Koérper- und Gedankenphanomene wahrnehmen ohne zu werten);
* Verstehen (eigene Reaktion);
* Abgrenzen (gegenuber anderen emotionalen Reaktionen);

« Tiefes Atmen mit Betonung auf das Ausatmen (korperliche Reaktionen anerkennen und abfliel3en
lassen, Zeit zwischen Reiz und Reaktionen bringen);

 Erden (Ruckbesinnung das Hier und Jetzt);

*  Verbalisieren (sagen, was da ist);

« Einfuhlen (in sich selbst und in andere);

» Ausstieg aus Gedankenspirale;

* Rollenklarung (wer bin ich in dieser Situation und was wird tatsachlich von mir erwartet?);
« Einbeziehung der eigenen Weltanschauung/Religion/Spiritualitat;

« Was noch?



Einfluss von Stress auf die kognitive Leistungsfahigkeit

Kipppunkt:

‘ Angst - Vergesslichkeit
Leistungsabfall

optimaler Gedankenwiederholung
Anreiz Muskelanspannung
= Midigkeit
, zuviel Intoleranz
Zuwenig Kreativitat |Anreiz | Riickzug
VST rationale Problem-  Unzureichénde Seufzen
) I6sung Problemlésulg Misstrauen
Langewele Fortschritte Krankheit
M”d'g'fe't Weiterentwicklung  |geringes Selbst
Frustration Zufriedenheit vertgef
Unzufriedenheit
Unterforderung  Herausforderung  Uberforderung

In Anlehnung an das Yerkes-Dodson-Gesetz (1908)



Deeskalation im Team (insbesondere im
Dienstleistungsbereich)

Unterstlitzende Methoden zur Qualitatssicherung und Team-Zufriedenheit:

 Gemeinsam erstellter Verhaltenskodex (wie wollen wir miteinander umgehen?);
« Kollegiale Beratung / Fallanalysen;

» Implementierung von Notfallstrategien;

« Gemeinsamer Austausch (Ich bin nicht allein);

* Supervision;

* Intervision;

* Biografiearbeit;

« FUr Arbeitgeber: Implementierung eines externen Mitarbeiterberatung zur
psychosozialen Unterstltzung.



Deeskalation durch Kommunikationsstrategien

» Gewaltfreie Kommunikation;

» Aktives Zuhoren;

* Vorwurfe in Wunsche verwandeln;

» Perspektivwechsel;

« Gemeinsamkeiten erkennen;

* Was kann ich hier lernen?;

« Rahmen setzen;

» Konstruktiver Gesprachsabbruch und Selbstbehauptung.



Grundhaltung fur das Aktive Zuhoren

In Anlehnung an die klientenzentrierte / nicht-direktive Gesprachsfuhrung nach Carl Rogers
(1902-1987; us-amerik. Psychologe und Psychotherapeut)

Kongruenz

- echte Beziehung zum Kunden / Klienten durch Ubereinstimmende Botschaften
(Gefuhle, AulRerungen, Ausdruck);

Empathie
- Sich einfuhlend, nicht-interpretativ, dem Gegenuber nahern und dessen innere Welt
verstehen und akzeptieren;

Bedingungslose positive Zuwendung

- Akzeptanz, Anteilnahme und Wertschatzung im Gesprach; Differenzierung zwischen
dem Wert des Menschen und der Bewertung der Handlung/ des Verhaltens;

- Methode des Aktives Zuhorens schafft Vertrauen und beugt Missverstandnissen vor.



Methoden des Aktiven Zuhorens

Konkretisieren (,Mir wird nie geholfen!” - ,Wobei wird Ihnen nie geholfen?”)

Zusammenfassen (,Ich habe schon so oft angerufen, Briefe geschrieben und ich
war sogar vor Ort und niemand kann mir helfen!” - ,Sie haben mehrmals versucht
das Problem zu |0sen, auf unterschiedlichen Wegen.®)

Paraphrasieren (,Ich habe schon so oft angerufen, Briefe geschrieben und ich war
sogar vor Ort und niemand kann mir helfen!” - ,Sie haben grole Bemuhungen auf
sich genommen. Ich kann mir vorstellen, dass Sie das argert.”)

Spiegeln (,Ich will nicht mehr dartber reden, mich versteht ja sowieso keiner.“ >
,Haben Sie das Gefluhl, dass lhnen niemand vernunftig zuhort?%)



