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EinfUhrung

Grundlagen effektiver Kommunikation
Vertrauen und eine gute Beziehung aufbauen
Konfliktlosung

Kulturelle Kompetenz



Das Modul hat folgende Ziele:

* Vermittlung der Grundlagen effektiver Kommunikation, wie verbale und nonverbale
Kommunikationsfahigkeiten, aktives Zuhéren und Empathie

* Bauen Sie positive Beziehungen zu den Pflegebedirftigen und ihren Familien sowie zu
professionelle Grenzen und Ethik

* ldentifizieren Sie Ursachen und Konflikte sowie Techniken zur Bewaltigung und Lésung von
Konflikten

* Schaffung eines Verstandnisses fir kulturelle Unterschiede und Kommunikation mit kultureller
Sensibilitat
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Grundlagen effektiver Kommunikation

Was ist verbale Kommunikation?

* Die Verwendung von gesprochener oder geschriebener Sprache, um Informationen, Ideen,
Gedanken und Geflihle zwischen Menschen zu vermitteln.
* Sie beinhaltet die Verwendung von Woértern, um Bedeutung auszudriicken, und
kann in verschiedenen Formen auftreten:
*  Personliche Gesprache
*  Telefonate
* Reden
*  Videoanrufe
*  E-Mails

o Textnachrichten

* Eine effektive verbale Kommunikation hangt nicht nur von den Worten ab,
sondern auch von der Klarheit, dem Tonfall, der Lautstarke und der
Sprechgeschwindigkeit.
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Grundlagen effektiver Kommunikation

Was ist nonverbale Kommunikation?

* Die Verwendung von Signalen und Hinweisen, um Geflihle, Absichten und auch
Informationen
* Dies ist oft hilfreich in Situationen, in denen die sprechende und die
horende Person Schwierigkeiten haben, sich verbal zu verstehen
* Zuden Arten nonverbaler Kommunikation gehoren
e  Korpersprache
e Tonfall
*  Mimik
*  Augenkontakt
e Korperhaltung und Gestik
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Grundlagen effektiver Kommunikation

Verbale vs. nonverbale Kommunikation

Beide sind unverzichtbar und erganzen sich gegenseitig, kdnnen sich jedoch manchmal widersprechen.

Verbale Kommunikation vermittelt prazise Informationen durch gesprochene oder geschriebene Worte.
. Entscheidend fir Klarheit in Bildung, Wirtschaft und Gesundheitswesen.

. Kann missverstanden werden, wenn nonverbale Signale nicht Gbereinstimmen.

Nonverbale Kommunikation umfasst Kérpersprache, Mimik, Gestik, Tonfall und Blickkontakt

e Sie ist instinktiv und wird oft als ehrlicher empfunden als Worte.

. Menschen neigen dazu, nonverbalen Signalen mehr zu vertrauen als verbalen, wenn diese im Widerspruch zueinander stehen.

Ubereinstimmung stirkt die Botschaft, Diskrepanz fiihrt zu Verwirrung oder Misstrauen

Im beruflichen Umfeld erfordert effektive Kommunikation ein Gleichgewicht zwischen beiden Aspekten, um
Uberzeugungskraft, Empathie und Klarheit zu verbessern.
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Aktives Zuhoren und Empathie

* Aktives Zuhoren ist mehr als nur das Hoéren von Worten

* Es beinhaltet, sich voll und ganz auf die Gedanken und Emotionen hinter den Wort

* Unterscheidet sich vom passiven Zuhéren, bei dem es moglicherweise nur um Para
* Esist ein wechselseitiger Austausch, der Empathie und Konzentration erfordert
Drei wesentliche Komponenten:

1. Kognitiv: Auf explizite und subtile Botschaften achten

2. Emotional: Ruhig und mitfiihlend bleiben und persoénliche emotionale Reaktionen kontrollieren

3. Verhaltensbezogen: Verstindnis durch verbale und nonverbale Signale 000000-> 00
Augenkontakt, Kérperhaltung, Nicken

* Schafft eine Umgebung, in der sich der Sprecher wirklich gehort und verstanden fihlt
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Schritte zum Uben des aktiven Zuhdrens

1. Identifizieren Sie lhren Ublichen Zuhorstil
e Das Erkennen lhres Stils hilft Innen, sich an verschiedene Gesprache anzupassen
2. Treffen Sie eine bewusste Entscheidung zum Zuhoren:

. Beriicksichtigen Sie das Ziel des Gesprachs und die Bediirfnisse des Sprechers
. Vermeiden Sie es, das Gesprach mit persdnlichen Geschichten oder Urteilen zt ‘
3. Bleiben Sie konzentriert und vermeiden Sie voreilige Antworten:

. Vermeiden Sie es, wahrend des Gesprachs Antworten zu planen
. Bleiben Sie prasent, verarbeiten Sie alles vollstiandig und stellen Sie kldrende F
4. Richten Sie Ihre Aufmerksamkeit kontinuierlich neu aus:
. Wenn Sie abgelenkt sind, lenken Sie Ihre Aufmerksamkeit sanft wieder auf de
o Bitten Sie um Klarstellung, wenn Sie etwas nicht verstanden haben
5. Stellen Sie Fragen, um verborgene Bedenken aufzudecken:
. Stellen Sie offene Fragen, um einen tieferen Austausch zu fordern

. Zeigen Sie, dass Sie bewusst und einflihlsam zuhdren
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Die Vorteile des aktiven Zuhorens

* Besseres Verstandnis der Bediirfnisse: Aktives Zuhoren hilft Pflegekraften, unausgesprochene Anliegen zu
erkennen
und Emotionen, sodass sie effektiv reagieren kénnen

* Starkere Verbindungen: Kunden und ihre Familien flihlen sich respektiert und verstanden, was
Vertrauen und ein Geflihl der Sicherheit férdert

*  Verbesserte Kommunikation im Team: Eine klarere Kommunikation reduziert Missverstandnisse und
verbessert die Teamarbeit in Pflegeumgebungen

* Positive Arbeitskultur: Pflegekrafte, die sich gehort fihlen, sind zufriedener und motivierter, was zu
einer besseren Pflegequalitat flhrt

* Fazit: Aktives Zuhoren starkt die Beziehungen zu Kunden, Familien und Kollegen und verbessert die
allgemeine Pflegequalitat und das Wohlbefinden am Arbeitsplatz
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Vertrauen und eine gute Beziehung aufbauen

* Schaffen Sie Vertrauen durch Empathie, Geduld und Verstandnis

* Erfahren Sie mehr Gber die Krankengeschichte, Praferenzen und Bedirfnisse der Patienten fir eine
personalisierte Versorgung

* Verwenden Sie eine klare, respektvolle Kommunikation, um das gegenseitige Verstandnis zu verbessern
* Wabhren Sie die Privatsphare und Unabhangigkeit der Patienten, um ihre Wirde zu wahren

* Setzen Sie klare Grenzen, um Professionalitdt zu wahren und Burnout zu vermeiden

* Setzen Sie korperlichen Kontakt, Humor und informelle Kommunikation angemessen ein

* Achten Sie auf Machtungleichgewichte und halten Sie die Interaktionen professionell

* Setzen Sie korperlichen Kontakt, Humor und informelle Kommunikation angemessen ein
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Ill

Kommunikation

yaears Model

*  Entwickelt vom deutschen Psychologen Friedemann
Schulz von Thun

* Rahmenkonzept zum Verstandnis, wie Kommunikation je
nach Perspektive des Zuhorers auf unterschiedliche Weise
interpretiert werden kann

What da | infiorm about?

2
* Jede Botschaft hat vier Facetten oder ,,Seiten” % :
3 P2
* Dazu gehoren: Sender —_, ? Message § v Receiver
z s
e den sachlichen Inhalt 8 i
g Relationship

e  Selbstoffenbarung How do we intervelate?
* Beziehung

e Appell
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4ears Modell Kommunikation

Sachlicher Inhalt

* Fokus auf objektive Informationen in der Botschaft

‘What da | infiorm about?

* Beschaftigt sich mit dem, was wortlich gesagt wird

* Beantwortet Fragen wie: Welche Informationen oder Daten % E

werden vermittelt? Sender é % Message % EMEW
*  Mit dem ,sachlichen Ohr” zuzuhoren bedeutet, sich auf Genauigkeit 3 g

und Klarheit £ Relationship

How dio we inbermelabe?

° Ignoriert emotionale oder relationale Hinweise
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4ears-Modell der Kommunikation

Selbstoffenbarung

* Konzentrieren Sie sich darauf, was der Sprecher (iber sich selbst preisgibt

‘What da | infiorm about?

* Spiegelt Emotionen, Uberzeugungen, Werte oder Gemiitszustinde wider

* Kann absichtlich oder unabsichtlich sein % .
. e 2 4 P
* Beantwortet Fragen wie: Was verrat diese Aussage Sender —, Message § - Receiver
uber den Sprecher? 8 E
g Relationship

*  Mit dem ,,Ohr fiir Selbstoffenbarungen” zuzuhéren bedeutet,
personliche Hinweise aufzunehmen und einflihlsam zu reagieren

Howr dio we intermelabe?
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4ears-Modell der Kommunikation

Beziehung

* Konzentrieren Sie sich darauf, wie der Sprecher seine Beziehung zum
Zuhorer

* Nimmt Hinweise auf die Einstellung wahr (z. B. Respekt, |
Autoritat, Zuneigung, Missbilligung) % g

. . el 2
I?eantwortet Fragen wie: Was deutet der Sprecher ender i % Message i % Recwives
Uber unsere Beziehung? . s

* Tonfall und Formulierung offenbaren Beziehungsaspekte g Relationship :

How o wi inbermelabe?

* Mit dem ,Beziehungs-Ohr”“ zuzuhoren bedeutet,
Status, Rollen und emotionalen Tonfall
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4ears Modell Kommunikation

Appell

* Konzentrieren Sie sich auf den Versuch des Sprechers, den Zuhorer zu beeinflussen
* Beantwortet Fragen wie: Was mochte der Sprecher, dass ich tue, denke oder fuhle?
* Kann eine direkte oder indirekte Aufforderung zum Handeln oder Reagieren sein

*  Mit dem ,Appell-Ohr“ zuzuhéren bedeutet, Botschaften als Aufforderungen zum Handeln oder als Vorschlage
far
Reaktion
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* Szenario 1: ,Das Essen schmeckt anders als sonst. Haben Sie ein anderes
Rezept verwendet?”
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* Szenario 1: ,Das Essen schmeckt anders als sonst. Hast du ein anderes
Rezept verwendet?”

e Der Sohn meinte eigentlich:

Faktische Ebene: Welche Informationen oder Daten werden vermittelt?
Selbstoffenbarung: Was verrdat diese Aussage Uiber den Sprecher?
Beziehung: Was impliziert der Sprecher Uber unsere Beziehung? Appell:
Was mochte der Sprecher, dass ich tue, denke oder fiihle?

* Die Mutter nahm jedoch Folgendes wahr:

Faktische Ebene: Welche Informationen oder Daten werden vermittelt?
Selbstoffenbarung: Was verrat diese Aussage Uber den Sprecher? Beziehung: Was
impliziert der Sprecher Uber unsere Beziehung? Appell: Was mdchte der Sprecher, dass
ich tue, denke oder fiihle?
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* Szenario 1: ,Das Essen schmeckt anders als sonst. Hast du ein anderes
Rezept verwendet?”

e Was der Sohn tatsachlich meinte:

Faktische Ebene: ,Das Essen schmeckt anders als sonst.”
Selbstoffenbarung: ,Ich habe eine geschmackliche

Veranderung bemerkt, die mir gefallt.” Beziehung: ,Ich kann

dir ehrliches Feedback zum Essen geben.”

Appell: , Koche jetzt immer mein Lieblingsessen nach diesem Rezept

'll

* Die Mutter nahm jedoch Folgendes wahr:

Faktische Ebene: , Das Essen schmeckt anders als sonst.”

Selbstoffenbarung: ,Ich mag das Essen nicht.”

Beziehung: ,Du kochst nicht gut.”

Appell: ,Koche das Essen wieder nach dem alten Rezept und experimentiere nicht damit
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* Szenario 2 : Die Ampel springt auf Grin und der Mann sagt sofort: ,Es ist
grin.”
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* Szenario 2: Die Ampel springt von Rot auf Griin und der Mann sagt sofort: ,Es ist
grin.”

¢ Der Mann méchte mit seiner Aussage Folgendes vermitteln:

Faktische Ebene: Welche Informationen oder Daten werden vermittelt?
Selbstoffenbarung: Was verrdat diese Aussage Uber den Sprecher?
Beziehung: Was impliziert der Sprecher Uber unsere Beziehung? Appell:
Was mochte der Sprecher, dass ich tue, denke oder fiihle?

* Und so nimmt die Frau die Aussage auf:

Faktische Ebene: Welche Informationen oder Daten werden vermittelt?
Selbstoffenbarung: Was verrat diese Aussage Uber den Sprecher?
Beziehung: Was impliziert der Sprecher Uber unsere Beziehung? Appell:
Was mochte der Sprecher, dass ich tue, denke oder fihle?
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* Szenario 2: Die Ampel springt auf Griin und der Mann sagt sofort: , Es ist
grin.”

* Faktische Ebene: ,Die Ampel ist jetzt griin.”
Selbstoffenbarung: ,Ich habe es eilig.”
Beziehung: ,Ich fahre besser Auto als du.”
Appell: ,Fahr jetzt los!”

* Und so greift die Frau die Aussage auf:
Faktische Ebene: ,Die Ampel ist griin.”
Selbstoffenbarung: ,,Du reagierst/fahrst zu langsam.”
Beziehung: ,Du bist ein schlechter Fahrer.”
Appell: ,Lass mich das ndachste Mal wieder fahren!”
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* Szenario 3: ,Das beauftragende Unternehmen erwartet die ersten Ergebnisse bis Ende
der Woche.”
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Faktische Ebene: Welche Informationen oder Daten werden vermittelt?
Selbstoffenbarung: Was verrdt diese Aussage Uber den Sprecher?
Beziehung: Was impliziert der Sprecher Uber unsere Beziehung? Appell:
Was mochte der Sprecher, dass ich tue, denke oder fiihle?

e Der Mitarbeiter kann die Botschaft jedoch auch wie folgt auffassen:

Faktische Ebene: Welche Informationen oder Daten werden vermittelt?
Selbstoffenbarung: Was verrat diese Aussage Uber den Sprecher?
Beziehung: Was impliziert der Sprecher Uber unsere Beziehung? Appell:
Was mochte der Sprecher, dass ich tue, denke oder fihle?
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* Szenario 3:,Das in Auftrag gebende Unternehmen erwartet die ersten Ergebnisse bis
zum Ende
der Woche.”

* In Bezug auf die einzelnen Ebenen driickt es Folgendes aus:
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* Szenario 3:,Das beauftragende Unternehmen erwartet die ersten Ergebnisse bis Ende
der Woche.”

* In Bezug auf die einzelnen Ebenen driickt dies Folgendes aus:

Faktische Ebene: Die Frist ist Freitag.

Selbstoffenbarung: Ich spire langsam Zeitdruck.

Beziehungsebene: Ich bin mir nicht sicher, ob Sie die Frist zuverlassig im Kopf haben.
Aufrufebene: Denken Sie unbedingt an die Frist!

e Der Mitarbeiter kann die Nachricht jedoch auch wie folgt auffassen:

Faktische Ebene: Die Frist ist Freitag.

Selbstoffenbarung: Ich bin ungeduldig.

Beziehungsebene: Du verzettelst dich zu sehr, du bist zu langsam.
Appell-Ebene: Arbeite schneller und zielgerichteter!
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Anwendung und Vorteile des 4-Ohren-Modells

* Hilft Kommunikatoren, mehrere Interpretationen ihrer
Worte

*  Verbessert die effektive Kommunikation und
reduziert Missverstandnisse

* Zuhorer kdnnen sich je nach Kontext auf verschiedene Ebenen konzentrieren
Kontext

* Das Erkennen des relevantesten , Ohrs” verbessert die differenzierte und
produktive Kommunikation

* Das Modell von Schulz von Thun verdeutlicht die
Vielschichtigkeit und Subjektivitdat der Kommunikation

* Das Verstandnis der vier Dimensionen ermoglicht Forstern eine klarere und
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Konfliktlosung

Konfliktursachen identifizieren
* Informationskonflikte: Fehlkommunikation, fehlende oder unklare
Informationen
*  Wertkonflikte: Unterschiede in den Uberzeugungen oder Priorititen A— )

* Interessenkonflikte: Wettbewerb um Ressourcen (Zeit, Raum,
Aufmerksamkeit)

* Beziehungskonflikte: Unpersonliche
Spannungen, Missverstandnisse

* Strukturelle Konflikte: Organisatorische Probleme, Personalmangel,
ungleiche Arbeitsbelastung
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Konfliktlosung

Techniken zum Umgang mit und zur Losung von Konflikten

Fordert offene Kommunikation: Fordern Sie Transparenz und aktives Zuhoren
Mediationstechniken einsetzen: Neutrale Parteien zur Losung von Streitigkeiten hinzuziehen
Bieten Sie Schulungen zur Konfliktlosung an: Vermitteln Sie lhren Mitarbeitern Strategien zur Deeskalation

Entwickeln Sie klare Protokolle fiir das Konfliktmanagement: Standardisieren Sie die Berichterstattung und
Konfliktlosung

Unterstiitzende Fiihrung: Beheben Sie strukturelle Probleme und férdern Sie eine positive Kultur

1 Co-funded by
6§-|CWE - the European Union 27



Konfliktlosung

Effektiver Umgang mit Konfrontationen

Bleiben Sie ruhig und lI6sungsorientiert: Vermeiden Sie emotionale Reaktionen

Erkennen Sie unterschiedliche Perspektiven an: Bestatigen Sie Bedenken, um Vertrauen aufzubauen
Aktives Zuhoren: Lassen Sie andere sich vollstandig ausdricken

Wahren Sie Professionalitdat: Kommunizieren Sie respektvoll und neutral

Verwenden Sie ,,Ich“-Aussagen: Reduzieren Sie Abwehrhaltungen und férdern Sie die Zusammenarbeit
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Kulturelle Kompetenz und Sensibilitat

Kulturelle Unterschiede verstehen

Selbstreflexion: Pflegekrafte missen ihre eigenen kulturellen Vorurteile erkennen,
um andere besser zu verstehen. Faktoren wie Augenkontakt, persénlicher Raum und
korperliche Berlihrungen variieren je nach Kultur

Kulturelle Sensibilitat in der Praxis: Die Einhaltung von Ernahrungsvorschriften,
religiosen Praktiken und die Einbeziehung der Familie in die Pflege sind unerlasslich.
Kleine Gesten, wie das Nachfragen nach Vorlieben, zeugen von Respekt

Sprache und Kommunikation: Das Erlernen wichtiger Redewendungen, die
Verwendung von Ubersetzungstools oder der Einsatz von Dolmetschern kdnnen
Vertrauen schaffen

Spirituelle und psychische Gesundheit: Die Achtung religidser Uberzeugungen und
das Verstandnis kultureller Ansichten zur psychischen Gesundheit schaffen ein
unterstitzendes Umfeld.
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Kulturelle Kompetenz und Sensibilitat

Kommunikation mit kultureller Sensibilitat

Kulturelle Sensibilitat bedeutet, unterschiedliche Hintergriinde anzuerkennen und zu respektieren
Hintergriinde anzuerkennen und zu respektieren und gleichzeitig die Betreuung an die Bedurfnisse der Klienten
anzupassen.

*  Wichtigste Vorteile:

1. Respekt fiir Vielfalt — Verbessert die personenzentrierte Pflege.

2. Effektive Kommunikation — Die Anpassung verbaler und nonverbaler Signale
fordert Vertrauen.

3. Hohere Pflegequalitdt — Fordert das Engagement und die Einhaltung der
Behandlung.

4. Bekampfung von gesundheitlichen Ungleichheiten — Gewahrleistet einen gerechten Zugang zur
Gesundheitsversorgung.
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Kulturelle Kompetenz und Sensibilitat

Praktische Strategien fur Pflegekrafte:

Bilden Sie sich weiter: Informieren Sie sich iber den kulturellen Hintergrund Ihrer Klienten.
Aktives Zuhoren und Empathie: Horen Sie ohne Vorurteile zu und passen Sie sich entsprechend an.
Respektieren Sie Unterschiede: Vermeiden Sie Vorurteile und seien Sie offen fiir Neues.

Passen Sie lhre Pflegepraktiken an: Passen Sie die Pflege an kulturelle Normen an.

Uberwinden Sie Sprachbarrieren: Nutzen Sie Dolmetscher oder Ubersetzungstools.

Passen Sie sich Tabus und Sensibilitaten an: Achten Sie auf kulturelle Tabus.

Fordern Sie eine integrative Kommunikation: Schaffen Sie einen einladenden,

respektvollen Raum. Kulturelle Sensibilitat ist ein fortwahrender Prozess, der Empathie,

Neugier und Anpassungsfahigkeit erfordert. Durch die Forderung des kulturellen

Bewusstseins starken Pflegekrafte das Vertrauen, verbessern das

Wohlbefinden der Patienten und bereichern ihre eigenen beruflichen und persénlichen Erfahrungen.
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Frage 1:

Welche Elemente sind neben den verwendeten Worten wichtig fir eine effektive verbale Kommunikation
, um eine effektive Kommunikation zu gewahrleisten, insbesondere in Bereichen wie dem Gesundheitswesen?

A. Klarheit, Tonfall, Lautstarke und Sprechgeschwindigkeit
B. Mimik, Gestik und Koérperhaltung
C. Die Verwendung eines komplexen Wortschatzes

D. Vermeidung jeglicher Form nonverbaler Kommunikation
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° Frage2

Gemald dem Vier-Ohren-Modell der Kommunikation, welches ,Ohr“ konzentriert
sich auf die implizite oder direkte Aufforderung, die ein Sprecher durch seine
Botschaft moglicherweise ausspricht?

A. Faktischer Inhalt
B. Selbstoffenbarung
C. Beziehung

D. Appell
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Frage 3:

Was ist ein wesentlicher Vorteil der Festlegung und Einhaltung professioneller Grenzen in
einer Pflegebeziehung?

A. Pflegekrafte konnen Freundschaften mit ihren Klienten und deren Familien schliel3en.

B. Es hilft Pflegekraften, sich auf die Bediirfnisse der Klienten zu konzentrieren und gleichzeitig ihr eigenes
Wohlbefinden zu bewahren.

C. Es schafft eine informelle Umgebung fiir Pflegekrafte und Klienten.

D. Es minimiert die Notwendigkeit regelmaiger Kommunikation mit Familienmitgliedern.
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Frage 4:

Warum ist die regelmallige Kommunikation mit Familienangehdrigen bei der Pflege so wichtig?
A. Dadurch kénnen Familienangehdrige bestimmte Pflegeaufgaben Gibernehmen.

B. Pflegende kdnnen so die spezifischen Vorlieben der Patienten kennenlernen und bericksichtigen,
und so die Pflege individueller gestalten.

C. Sie reduziert die Notwendigkeit professioneller Grenzen.

D. Sie ermoglicht es Familienmitgliedern, alle Aspekte der Patientenversorgung selbststandig zu verwalten.
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Frage 5:

Was ist eine haufige Ursache fiir Konflikte im Gesundheits- und Sozialwesen, die durch unvollstandige
oder unzureichenden Schichtiibergaben?

A. Wertkonflikt
B. Beziehungskonflikt
C. Informationskonflikt

D. Strukturkonflikt
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Frage 6:

Welche Art von Konflikt im Gesundheits- und Sozialwesen entsteht in der Regel durch den Wettbewerb um
Ressourcen wie

Zeit oder Aufmerksamkeit?
A. Struktureller Konflikt
B. Interessenkonflikt
C. Wertkonflikt

D. Informationskonflikt
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Frage 7:

Warum ist es fiir medizinisches Fachpersonal wichtig, in Konfrontationen , Ich“-Aussagen zu verwenden?
A. Dadurch kdénnen Fachkrafte ihre Meinung dufRern, ohne Feedback einholen zu missen.

B. Dadurch wird der Konflikt personalisiert und intensiver.

C. Es verhindert, dass sich die andere Person beschuldigt oder defensiv fihlt.

D. Dadurch kdnnen Fachkrafte vermeiden, sich auf das Problem zu konzentrieren.
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. https://careforcaregivers.ca/campaigns/resolving-conflicts-effectively/
. https://www.highspeedtraining.co.uk/hub/managing-conflict-in-health-and-social-care/
. https://freedomcare.com/cultural-awareness-for-

caregivers/#:~:text=As%20a%20caregiver%2C%20it's%20important,core%20principles%200f%20cultural%20awareness.

. https://www.personio.de/hr-lexikon/vier-ohren-modell/

. https://pr-jobs.net/4-ohren-modell/

. http.//www.griese-it-consulting.de/agile-mindset-aktuelle-infos/kommunikation/
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