GELASSENE KOMMUNIKATION
TROTZ STRESS IN DER PRAXIS.
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E‘ l" l = Atmosphare bewahren.
REGION ZOFINGEN

Referat vom 22.01.2024
Stefan Hauri, www.metawechsel.ch




Kon
i g‘\,

: "’ﬁ’»."« '. ‘ \ \ m ANGEBOTE OFFENTLICHE TERMINE m
20 | a }f’ :

f' S
L

Metawechsel.ch


https://www.metawechsel.ch/

B—F & METANu)s!

Gelassene

Kommunikation trotz
Druck.

Aus dem Leben von Stefan Hauri



https://www.metawechsel.ch/

Ziele des Referates

* Kommunikationsprozesse unter Druck
reflektieren und das Interesse starken, dieses
Thema im Alltag weiterzuentwickeln.

* 10 praxiserprobte ,Anregungen®, die sich in
der Kommunikation unter Druck in Teams
bewahrt haben, vermitteln.

e Kurzaustausch zur Vertiefung.

(

W/ : \ \
* Teilnehmende konnen ein, zwei ,Hinweise”, XN
die fiir ihren Alltag nutzlich sind, N
mitnehmen.

META /Vechsel
oaching = Supervision — Mediation
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Eckpunkte Referat “Gelassene Kommunikation trotz Druck in der Praxis”
Wie wir trotz steigender Belastung eine gute Arbeitsatmosphare bewahren.

Zeit Themen

20:00 Start — Vorstellung Stefan — Erfahrungen Stefan bez. gelassener Kommunikation.

Ziele des Referates

Wahrnehmungen von aussen — Was ich als Coach erlebe.
Pragungen & Pramissen — Und was das mit der Kommunikation zu tun haben kénnte.

Mogliche Dynamiken aufgrund der Situation in den Praxen.

10 praxiserprobte , Hinweise” fiir eine gelassene Kommunikation trotz Druck.

21:00 Abschluss & Add-on zur Vertiefung


https://www.metawechsel.ch/

Antilopenverhalten
unter Druck!




Q
ion von oben betrachten

nk-/Verhaltensmuster
Iten”

euten diese drei Finger?

Flnf-Finger-Methode - Eine Unterstiitzung zur Starkung von Gelassenheit
und einer entwicklungsfordernden Kommunikation bei Druck.



* Druck steigt in den Praxen immer mehr.
* Patienten, Patientinnen sind besser informiert.

Wa h rne h mu nge N  Patienten, Patientinnen bringen vorgefertigte Diagnosen

(ich auch).

aufgrund meiner * Mehr Papierkram auf allen Ebenen.

* Anspriiche in der Schweiz sind generell sehr hoch — Auch

Tétigkeit aIS COaCh im Gesundheitswesen.

 Schweiz ist in vielen Bereich topp — Erwartungen an Arzte,
Arztinnen sind entsprechend sehr hoch.

* In Praxen tatige Personen miissen alles schneller .
bewadltigen = Hohe Stressbelastung, welche sich auch in
der Kommunikation niederschlagt.

* Etc.

./9 i AI < Austausch

Inwiefern erleben Sie diese Wahrnehmungen tatsachlich?
w.) & \ ' a‘ Und falls Sie einige Aspekte erleben, wie wirken sich diese auf lhr
P : Kommunikationsverhalten und die Arbeitsatmosphire im Team aus?
Was ware lhres Erachtens hilfreich?

META WWechsel
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Mébgliche Dynamiken

Falls die Wirtschaftlichkeit von Arztpraxen stetig ,;’
geringer wird, jedoch die Anspriliche kontinuierlich /.(

steigen, wie kdnnte sich dies in Ihrer Praxis

o £
auswirken: Ggf. die zﬁ beim
nichsten Meeting in der eigenen

Praxis thematisieren.
Hoffentlich nicht so: Im ,, Antilopen-Stil“ ohne €

Kommunikation und Reflexion direkt in den Baum.

Und hoffentlich auch nicht so: ,,Aggression” nimmt
zu und jemand bekommt diese ab!

META Wechsel
Coaching — Supervision — Mediation
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Weitere Hinweise, wie trotz steigender
Belastung eine gute Atmosphare bewahrt und

gelingende Kommunikationsprozesse
gestarkt werden kdnnen.
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Metakommunikation |
SchlUssel zu einer gelasseneren Kommunikation

&}
N\ Ll Y

Metakommunikation ist die Fahigkeit, die Kommunikation selbst
zum Gegenstand der Reflexion zu machen und die eigenen
Wahrnehmungen und Empfindungen zu verbalisieren.

Metakommunikation ist eine Schliisselkompetenz zur Steigerung
effektiver/effizienter Zusammenarbeitsprozesse und gelingenden
Kommunikationsprozessen in Teams.

g @



Kommunikationsprozesse haben keinen
erfolgsfordernden Einfluss, wenn es bereits bei
kleineren Irritationen nicht gelingt, diese
auszuraumen.

Meta kOmmunikatiOn (Challenge besonders bei interdisziplinaren

Teams)
Um kleinere Storungen rechtzeitig zu

” thematisieren, ist es zentral, Distanz zu dem
eigenen Gesprach herzustellen.

META Wechsel
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Erfolgsfordernde Kommunikation &« =
durch WWW — Methode D{%@r

Wahrnehmen
z.B. «Mir ist aufgefallen, dass...»

Wirkung
z.B. «Fur mich bedeutet das... Ich fihle mich...»

Wunsch
2.B. «lch wiinsche mir... Ich mochte Sie bitten...

META¥échse/
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Erfolgsfordernde Kommunikation durch
SAG ES — Methode ¥

!é@ 7
O O O
Sichtweise schildern @ o5 ?
z.B. «Mir ist aufgefallen, dass» 8= E:E:D =2 @
. | Q
Auswirkungen beschreiben o 'D 23S
z.B. «Fur mich heisst das...» Sy

Geftuihle benennen
7.B. «Ich fihle mich...»

Erfragen, wie Anderer die Situation sieht

7.B. «Wie sehen Sie das...»

Schlussfolgerungen ziehen

z.B. «Wie konnte eine Losung aussehen? Ich wiinsche mir...»

META Wechsel
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Kommunikation unter Druck — Wie diese gelingt!

Informationen, Fakten, Daten, Zahlen etc.

’ Sachebene g
Feld der Logik

Beziehungsebene

Feld der
Psycho-Logik

Was halten wir voneinander? Mimik/Gestik/Tonfall

So lange Botschaften als neutral erlebt werden, ergeben sich auch unter Druck
entwicklungsfordernde Kommunikationsprozesse. Sobald sich eine Person schlecht behandelt
fuhlt, ist dies kaum noch moglich.

METAechse!
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Performancestarkende Kommunikation & Emotionale
Beeintrachtigung

Zahlen
@ Daten
Fakten

Emotionen
Beduirfnisse
Wiinsche
Selbstwertgefiihl
Einstellungen
Werte
etc.

Vv

Konflikte (innere und dussere) entstehen, wenn es eine Differenz zwischen einem Wunsch,
einer Erwartung, einem Anspruch und der erlebten Wirklichkeit gibt. Diese Differenz geht
meistens mit der Verletzung des Selbstwertgefihls einher.

META Hichse/
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Emotionen, die unterdriickt werden, wirken
sich aus!

Oft versuchen Menschen, rationale
Begrindungen zu finden, die mit diesen
Emotionen im Einklang stehen. Worum es
eigentlich geht, um den Arger, die Krinkung
etc. wird oft nicht thematisiert.

Gelassene und entwicklungsfordernde
Kommunikation — Thematisieren Sie,
um was es geht.

Zahlen
@ Daten
Fakten

Emotionen
Bedurfnisse
Winsche
Selbstwertgefiihl
Einstellungen
Werte
etc.

META Wechsel
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Bewahrte Methode, um erfolgsrelevante
Prozesse zu verhindern

Bewerten: «Das sehen sie falsch» oder « Sie
ubertrieben aber ganz schon»

Belehren: «Da hatten Sie halt mal zuhoren miussen»

Befehlen: «Sie mussen halt einfach
mehr mitdenken»

... und immer schon mit Du-Botschaften
wurzen...



 ,Einfdltigkeit” in der Kommunikation minimieren.
Zum Beispiel indem nicht nur Sachfragen sondern
auch mal die Frage ,Wie geht es Dir?“ Oder ,Wie geht
es Dir wirklich” gestellt werden.

e Nicht nur im «Kopf» die Erkenntnis haben, dass ich
eine Aussenwirkung habe. Das Experiment wagen, zu
Fragen, wie ich gewirkt habe.

e Auf die Zufriedenheit von vielen Menschen hat es

We|te re Ideen einen enormen Einfluss, wenn sie durch den Tag

hindurch immer mal wieder ein gutes Gefiihl haben.

zur Umsetzung in P i o1 Frage, was [ch/wir i der
der Praxis

META Wechse/
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Und noch ein paar Aspekte fir eine g@%@@%

entwicklungsfordernde und gelassene Kommunikation é@@@%@@‘j@}
Le® (=) 9
@Q

Doo
WY

Eigenes Bewusstsein starken, wie ich Patienten und Patientinnen begegne,
wenn ich unter Druck bin?

Aktuelle Flihrungsprinzipien anwenden.

Die Erkenntnis nutzen, dass was bei den Patienten ankommt, oft nicht dasselbe ist, wie
das, was ich als Fachperson sage. Abschluss des Gespraches gezielt gestalten (siehe

nachste Folie).

In die Weiterbildung bezliglich der eigenen Fiihrungs-/Kommunikationskompetenzen
und der Forderung von Hochleistungsteams investieren.

META Hichse/
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Unter Druck > Was nehmen Sie mit?
besonders auf den > Was wurde Ihnen im Gesprach wichtig?
AbSChlUSS d?r > Was werden Sie tun?
Kommunikation > Etc.
achten!

& So kénnen oft Fragen, Prozesse, nicht vorhersehbare
Aktionen etc. minimiert und effiziente/effektive weitere
Prozesse gefordert werden.

META JVechse/
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Kurzfilm

Nicht immer kann man
etwas verandern, aber
manchmal schon.

Praktischer Umgang mit
nervenden Themen. _—

0

VBEATER




Inwiefern bin ich und
sind wir als Praxis
lernbereit?




Eigene Entwicklungsrichtung?

«Uberlege Dir, wie
es gehen konnte»
Kommunikation

«Ich sage Dir, wie ,2Ich hore mir

es geht» gerne zu»
Kommunikation Kommunikation

META Weghsel
Coaching = Stpervision — Mediation
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Stefan Hauri, Inhaber Metawechsel

stefan.hauri@metawechsel.ch
076 493 77 26

dass ic
ZUS3

Danke,
N diesen Abenc

mit lhnen

mmen gestalte

N durfte.

META Wechsel
Coaching - Supervision — Mediation
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Veranderungen finden nicht an
einem Referat, sondern im Alltag
statt.

META Wechsel
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Oft gehorte Pragungen

Welche Pragungen nehmen Sie bei
sich selbst wahr?

Wie wirkten sich diese auf lhre
Kommunikation bei Druck aus?

Welchen Einfluss hat dies auf die
Atmosphadre in lhrer Praxis?

META /Vegise!

Als Arzt, Arztin weiss man Uber alles Bescheid. Er, sie kann
alles.

Der Arzt, die Arztin hat liberall die Deutungshoheit (z.B. auch
in der Unternehmensfiihrung) obwohl dies kaum gelernt
wurde.

Wer nicht mitmacht, verliert. Der, die Beste gewinnt.
Erwartung der Gesellschaft: Der Arzt, die Arztin kann alles.

Patienten, Patientinnen missen denken, ich habe es «voll
drauf». Ich bin gewillt, mich in seine, ihre Hande zu geben.

Ich habe 50’000 Patienten gesehen. Mir sagt so schnell keiner
was.

Man muss sich nach oben kampfen.

Wenn ich den Chefposten habe, dann habe ich es geschafft.
Die Chefarztin sagt, wo es lang geht (Reflexion zweitrangig).

Hierarchie ist alles.

Arzte, Artzinnen sind von Natur aus sehr leidensfihig. Einfach
weiter machen!

Etc.
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Was mir auch schon berichtet wurde

Schwierig Personal zu finden.

Hohe Fluktuation ﬂ
™~

* Weniger Einnahmen dafiir hhere Anspriiche

* Etc. ~

Einerseits sind diese Probleme in vielen Unternehmen und
Wirtschaftszweigen vorhanden. Anderseits konnte es sich
lohnen, dariiber nachzudenken, inwiefern diese Probleme in den
Arztpraxen etwas mit der Erwartung, dass der Arzt, die Arztin
alles kann, zu tun haben kénnte?

Was denken Sie darliber?

META Wechsel
Coaching — Supervision — Mediation
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Pramissen — Rickmeldungen von Arztinnen,
Artzen

* Souveranitat zu vermitteln ist ein Muss!
* Wenn ich unsicher wirke, wird es sehr schwierig.

* Mitarbeitende haben die Erwartung, dass wir alles konnen.

In der Praxis wiirde sich ein Austausch tiber folgende Fragen allenfalls
lohnen:

* |nwiefern wirden Sie diese Pramissen unterstiitzen?
* Mit welchen Pramissen wurden Sie die oben genannten erganzen?

* Welche Schlussfolgerungen ergeben sich fiir Sie aufgrund von diesen
und weiteren Aussagen fur lhre Praxis und die Arbeitsatmosphare?

META Vechsel
Coaching — Supervision — Mediation
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Wahrnehmungen
bezliglich Fihrungs- und
Teamkultur

e Sehr hierarchisch.

* Fuhrungs- und Teamkultur kaum
vorhanden.

* Durch Druck wird ,gespurt®.

e Oftmals kaum Investitionen in die
eigene Flihrungsentwicklung.

Austausch: Was sind lhre Wahrnehmungen? Was
sehen Sie ahnlich? Was ganz anders? Was sind die
Auswirkungen davon?

META echse/

Coaching — Supervision —
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Kommunikationskultur

 Arzte, Arztinnen schauen naturgemaéss auf das,
was der Befund bedeutet.

* Oft asymmetrische Kommunikation.

* Das ist teilweise auch im Arzt-Mitarbeiter-
Verhaltnis so (asymmetrische Kommunikation)

e Oft kaum mitarbeiterzentrierte
Kommunikationsprozesse zur Verbesserung
vorhanden.

Wie erleben Sie lhr personliches Kommunikationsverhalten?
Was stellen Sie beziiglich der Kommunikationskultur in lhrer
Praxis fest?

META Wechsel
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Die Weiterentwicklung des
Kommunikationsverhaltens unter Druck, ist
essentiell, weil...

» gesellschaftsrelevante Veranderungsprozesse, die einen
Einfluss auf Ihre Praxis haben (z.B. Wirtschaftlichkeit,
Fluktuation, etc.) zielgerichteter adressiert werden konnen.

* Potentiale im Team besser genutzt werden konnen.
* Hochstleistung als gesamte Praxis unterstiitzt wird.
* der Spass bei der Arbeit gestarkt wird.

e altmodische und performanceschwachende Denk- und
Kommunikationsmuster dadurch reduziert werden.

* Erfolgsmoglichkeiten eher genutzt werden.

* Einwegkommunikation reduziert und
Verantwortungsubernahme gestarkt wird.

* Etc.

META Wechse/
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Was bedeutet Erfolg?

Kurzaustausch

Was bedeutet Erfolg fiir Sie personlich?

Inwiefern wirkt sich diese Definition allenfalls auf
unsere Arbeitsatmosphare aus?

Welche Auswirkungen dieser Definition sind fir Sie als
Arzt, Arztin, MPA, Sachbearbeiter, Sachbearbeiterin
hilfreich?

Welche Auswirkungen sind weniger niitzlich?

Welche Fragen ergeben sich fiir Sie als Fachperson
(MPA, Arzt, Arztin, Sachbearbeiter/-in etc.) aufgrund
dieser Definition sonst noch?

MEVANeamsd
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Zusammenhangende Fragen?

f_" zte d
redu
* Wie kdnnen in den Arztpraxen tatige Menschen einen Weg finden, auf

Dr

eren? ’

dem ihr Wohlbefinden und die (Kommunikations-) Qualitat besser wird?
* Was braucht es, dass es lhnen als Menschen im Business besser geht?

« Wie wirkt sich eine allfillige Selbstiiberschatzung auf den Arzt, die Arztin,
die Praxis, die Mitarbeitenden, die Patienten etc. aus?

META Wechsel
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Anregungen fur
weiterfihrenden Reflexionen

Was wadre wenn wir ...

* Die Kompetenzen der anderen Personen im Team durch
Teamentwicklungsprozesse mehr erkennen, anerkennen
und nutzen wirden?

e Uns die Zeit zum Reflektieren nehmen wiirden?

Inwiefern ware es hilfreich, wenn wir lernen,
umgekehrt zu denken als gewohnt?

METAechse!
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