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DEESKALATION & KOMMUNIKATION
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Deeskalation mit -~
Gladiator Mind ﬁ

Selbstfiihrung unter Druck - e
professionell kommunizierean \ |
und handlungsfahig bleiben. -

T+ |

Praxiswissen, konkrete Methoden
und sofort umsetzbare Ubungen
fiir einen sicheren, respektvollen
Umgang in herausfordernden
Situationen.

Wahrnehmen Kommunizieren | Handeln

Anspannung, Signale » Ruhig, klar und " Sicher entscheiden,
und Dynamiken " wertschatzend fihren - " Grenzen setzen und
friihzeitig erkennen. Deeskalation aktiv gestalten. Eigenschutz wahren.

Selbstfiihrung Kommunikation cOn Deeskalation Handlungssicherheit

Emotionen regulieren und ‘ (O’ Gesprache gezielt steuern CQ] Konflikte friih entscharfen ‘ Klare Strategien, praxiserprobte
handlungsfahig bleiben. und Eskalationen vermeiden. und Losungen ermaglichen. Ubungen und sofort umsetzbare Tipps.




GUNTHER

1. Deeskalation beginnt vor dem ersten Satz

Warum Wahrnehmung, Einordnung und klare Entscheidungen mehr bewirken als auswendig gelernte Gesprachsformeiln.

Eine schwierige Begegnung beginnt nicht zwangslaufig mit einer Drohung. Haufig verandern sich zunachst Gesprachsdynamik,

Lautstarke, Nahe oder gegenseitige Erwartungen. Wer diese Veranderungen wahrnimmt, kann das eigene Verhalten bewusster
anpassen. Einzelne Gesten erlauben dabei keine sichere Vorhersage von Gewalt.

Worum geht es? Was ist das Ziel?

Deeskalation umfasst verbale, nonverbale und situative
Entscheidungen. Entscheidend ist, ob eine Handlung in der
konkreten Lage die Sicherheit verbessert.

Beschaftigte sollen Konflikte friih einordnen, verstandlich

kommunizieren, Grenzen erkennen und rechtzeitig Unterstitzung
nutzen kénnen.

Drei Fragen fur die erste Orientierung

® Was kann ich tatsachlich beobachten, ohne Motive zu unterstellen?
® Verandert meine Kommunikation die Lage zum Besseren?

® Welche Handlung bietet jetzt den gréfSten Sicherheitsgewinn?
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GUNTHER

2. Warnsignale und Konfliktdynamiken

Nicht Menschen vorschnell etikettieren, sondern Verhalten, Umgebung und Verlauf beachten.

Wahrnehmbare Veranderungen

Eine Person unterbricht wiederholt, erhéht die Lautstarke oder reagiert zunehmend aufgebracht.

Raum und Distanz

Abstande werden unterschritten, Wege blockiert oder die Positionierung erschwert einen Rickzug.

Kontext und Belastung

Wartezeiten, enttduschte Erwartungen, Unsicherheit oder Uberforderung kénnen Konflikte verstéarken.

Konkrete Grenziberschreitung

Beleidigungen, Drohungen oder aggressive Annaherungen verandern die notwendige Sicherheitsentscheidung.

Merksatz: Nicht jede laute Stimme bedeutet eine unmittelbare Gefahr. MaBgeblich ist die fortlaufende Bewertung beobachtbarer Veranderungen
und der eigenen Schutzmoglichkeiten.
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GUNTHER PFEIFER GLADIATOR MIND - DEESKALATION

3. Gladiator Mind und der Handlungskreislauf

Innere Stressverarbeitung, bewusste Handlung und Nachbereitung sind miteinander verbunden.

DER GLADIATOR-MIND-LOOP

Situation - Wahrnehmung —» Bewertung - Glaubenssatze & Erfahrungen

— Gedanken - Physiologie —» Entscheidung —» Verhalten —» neue Erfahrung

Neue Erfahrungen beeinflussen die Bewertung zukinftiger Situationen.

DER HANDLUNGSKREISLAUF: VIER SCHRITTE

WAHRNEHMUNG

Situation und Kérpersignale erfassen. Beobachtung und Vermutung trennen.

BEWERTUNG

Gefahrdung, Dynamik und eigene Stressreaktion bewusst einordnen.

ENTSCHEIDUNG

Deeskalation, Grenzsetzung, Unterstutzung oder Rickzug abwagen.

HANDLUNG

Die Entscheidung umsetzen, klar kommunizieren und Eigenschutz wahren.

NACHBEREITUNG UND RUCKKOPPLUNG - EIGENER ABSCHNITT

Situativ: Wirkung prifen und bei Bedarf neu bewerten und entscheiden.

Organisatorisch: Vorfall dokumentieren, Betroffene unterstiitzen und SchutzmaBnahmen verbessern.
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4. Klar kommunizieren, Grenzen setzen

Wortwahl, Stimme, Kérpersprache und raumliche Positionierung missen zusammenpassen.

Zuhoren und strukturieren Respektvoll begrenzen
Eine Beschwerde zunachst sachlich erfassen. Kurze, verstandliche Beleidigungen und Drohungen nicht hinnehmen. Benennen, welches
Satze verwenden und keine Zusagen machen, die nicht eingehalten Verhalten flr die Fortsetzung des Gesprachs notwendig ist.

werden kdonnen.

Formulierungen fur den Arbeitsalltag

»Ich mochte Ihr Anliegen verstehen. Bitte lassen Sie mich den Sachverhalt kurz zusammenfassen.*”

»Ich kann das Gesprach fortsetzen, wenn wir ohne Drohungen sprechen. Andernfalls beende ich es und hole Unterstatzung.*

Bei konkreter Gefahr haben Distanz, Rickzug und Alarmierung Vorrang. Ein Gesprach muss nicht um jeden Preis fortgesetzt werden.
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5. Deeskalation praktisch trainieren

Bearbeiten Sie die Ubungen im Team. Nutzen Sie anonymisierte Beispiele und beachten Sie lhre betrieblichen Vorgaben.

Ubung 1 - Wahrnehmen statt interpretieren

Eine Person kritisiert laut eine Entscheidung. Notieren Sie drei beobachtbare Tatsachen und drei mégliche Interpretationen. Welche Informationen
fehlen noch?

Ubung 2 - Kommunikation und Grenzen

Spielen Sie ein schwieriges Gesprach nach. Eine Person formuliert einen wertschatzenden Einstieg, eine klare Grenze und eine Mdglichkeit,
Unterstitzung hinzuzuziehen.

Ubung 3 - Entscheidung und Nachbereitung

Vergleichen Sie Beschwerde, wiederholte Grenziberschreitung und konkrete Drohung. Entscheiden Sie, wann weitergesprochen, abgebrochen,
alarmiert oder zurlickgezogen wird.
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6. Praxischeck und Mallnahmenplan

Nutzen Sie die Fragen als Gesprachsanlass. Sie ersetzen keine tatigkeitsbezogene Gefahrdungsbeurteilung.

Priuffrage

1. Sind Alarmierungs- und Unterstitzungswege allen Beschaftigten bekannt? H H H
2. Sind Gesprachsabbruch und Rickzug bei Bedrohungen geregelt? |:| |:| |:|
3. Werden Konflikte und Ubergriffe dokumentiert und ausgewertet? |:| |:| |:|
4. Sind Arbeitsplatze und Zugange auf mogliche Risiken geprift? |:| |:| |:|
5. Werden Deeskalation und Selbstfiihrung praxisnah gelbt? O O O
6. Sind Nachsorge und zustandige Ansprechpersonen festgelegt? |:| |:| |:|

MaBnahmen fur die nachste Teambesprechung
Offener Punkt / MaBnahme Verantwortlich Termin
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7. Fachliche Grundlagen und Kontakt

Eigenstandig erstellte Handlungshilfe fur Beschaftigte mit Barger-, Kunden- und Publikumsverkehr.

Fachquellen und Vertiefung

Kassenarztliche Bundesvereinigung (KBV): ,Pravention von Bedrohungen und Gewalt sowie Deeskalation in der Praxis“. Qualitatszirkelmodul, Marz
2025. Der dortige Schwerpunkt liegt auf Arztpraxen.

www.kbv.de - Qualitatszirkel / Gewalt in der Praxis

Gunther Pfeifer: , Deeskalation & professionelle Kommunikation: Handlungssicherheit”, Fachbeitrag vom 16. Oktober 2026. Die vorliegende
Arbeitshilfe vertieft dessen Grundgedanken mit eigenen Ubungen und einem Praxischeck.

guenther-pfeifer.de/deeskalation-professionelle-kommunikation-handlungssicherheit/

Uber den Autor

GuUnther Pfeifer ist Fachdozent fir Gewaltpravention und Selbstschutz sowie IHK-qualifizierte Fachkraft fir Gewaltpravention. Seine Schwerpunkte
sind Deeskalation, Selbstschutz, Handlungssicherheit und die von ihm entwickelte Gladiator-Mind-Methode.

Inhouse-Schulung fiir lhr Team anfragen: guenther-pfeifer.de/kontakt

Hinweis: Diese Handlungshilfe ist eine eigenstandige Ausarbeitung und keine Veroffentlichung oder Freigabe der KBV. Sie ersetzt keine Gefahrdungsbeurteilung, Unterweisung
oder auf den Arbeitsplatz abgestimmte SchutzmaBnahmen.
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