
Titelthema: Kommu nukation

Vom Zuhören und Weghören
Teamarbeit in der Altenpflege be-
deutet: Sachgespräche, Problem-
gespräche, Konfl iktgespräche. Wei I
der tagtägliche Gesprächsbedarf
so immens hoch ist, sollten alle
Beteiligten mit den Werkzeugen
für eine bessere Kommunikation
vertraut sein

VON URSULA BECKMANN

flegekräfte haben es tagtäglich
mit vielen verschiedenen Arten
von Gesprächen zu tun: Sach-,

Problem-, Kritik- und Konfliktgespräche
kommen - je nach Situation und Tempe-
rament - mehr oder weniger häufig vor.
Zudem kann eine Gesprächsart schnell in
eine andere umschlagen - was eben noch
ein Sachgespräch war, ist im nächsten
Moment schon ein Konfliktgespräch.

Umso wichtiger ist es, über gutes Hand-
werkszeug für die Kommunikation mit
Bewohnern, Angehörigen, Mitarbeitern,
Kollegen und Vorgesetzten a) verfügen.
Eine professionelle Kommunikation soll
zur Situation, zum Gegenüber und zur ei-
genen Persönlichkeit passen. Da heißt es
oft, flexibel zu reagieren und die entspre-
chenden Werkzeuge (sprich: Kenntnisse)
zur Hand zu haben.

Viele können nicht richtig zuhören

In der Altenpflege reden die Beteiligten
oft aneinander vorbei. Viele können nicht
richtig zuhören, manche fühlen sich dau-
ernd persönlich angegriffen, andere kön-
nen Kritik nicht angemessen äußern. Die
Ursachen dafür sind mannigfaltig:

, mangelndes Einfühlungsvermögen,
, (vermeintlicher) Zeitmangel,
, ein übergroßes ,,Helfer-Ohr",
, falschverstandenes Harmoniestreben,
, zu wenig Selbstwertgefühl.

Kommunikation ist deshalb so schwie-
rig, weil Menschen mit unterschiedli-
chem Temperament, unterschiedlichen
Wertvorstellungen, unterschiedlichen Er-
fahrungen aufeinandertreffen. Der Kom-
munikationsstil ist Teil der individuellen
Persönlichkeit jedes Einzelnen.

Besonders in der Pflege mit ihrem ho-
hen Maß an Teamarbeit unter schwierigen
Bedingungen führen Kommunikations-

probleme sehr schnell zu Unzufriedenheit
und zu Reibungsverlusten im Alltag. Viel
Energie fließt in gemeinsame Aufregerei
und spätere Schadensbegrenzung.

Leider wird professionelle Kommunika-
tion oft nicht als Teil der Arbeit gesehen.
Eine folgenschwere Fehleinschätzung -
denn was nutzt die beste Fachlichkeit.
wenn sie nicht mit einer angemessenen
Umgangsweise verbunden ist? Deshalb
empfehle ich die Anschaffung eines
Werkzeugkastens für die Kommunika-
tion. Hinein gehören als Handwerks-
zeug einige praxisrelevante, theoretische
Kenntnisse und die Bereitschaft zur Re-
flexion des eigenen Verhaltens.

Wahrnehmung - mit allen Sinnen -
ist die wichtigste Voraussetzung unserer
Kommunikationsfdhigkeiten. Sie ist im-
mer eine Kombination aus Erfahrungen
der Vergangenheit und aktuellen t
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Informationen. Um unser Gehirn vor
Reizüberflutung zu schützen, hat die Na-
tur Filter eingebaut. Diese sind die Ursa-
che für unsere selektive Wahrnehmung.
Unser Gehirn ist in der Lage, einen
Menschen oder Situationen in Sekunden
einzuschätzen und entsprechend zu han-
deln. Diese Fähigkeit kann in bestimm-
ten Situationen (2.8. im Straßenverkehr)
überlebenswichtig sein. Für die Arbeit in
der Pflege aber muss klar sein, dass ein
erster Eindruck falsch sein kann - dass
der Schuh, den ein Bewohner wirft, nicht
ein persönlicher Angriffist, sondern dass
die Kollegin Recht hat, die den Wurf als
Versuch der Kontaktaufnahme wertet.
Oft ist es deshalb schon ausreichend,
die englische Redewendung ,,Let's agree
to differ" (,,Lasst uns darüber einig sein,
dass wir uns nicht einig sein müssen') zu
beherzigen, um überflüssige Konflikte zu
vermeiden.

Körpersprache ist entwicklungsge-
schichtlich älter als die verbale Sprache,
weshalb wir ihr unbewusst eher ver-
trauen. Viele Missverständnisse haben
ihre Ursache darin, dass jemand auf der
nonverbalen Ebene (Mimik, Körperhal-
tung usw.) andere Signale aussendet als
auf der sprachlichen. Diese Inkongru-
enz (= Nicht-Übereinstimmung) führt
zu Störungen in der Kommunikation.
Pflegekräfte sind geübt, selbst minimale
nonverbale Signale bei ihren Pflegebe-
dürft igen wahrzunehmen, deshalb sollten
sie auch bei sich selbst und im Team auf
Kongruenz achten. Ein Mittel, um den
beschriebenen Unstimmigkeiten auf die
Spur zu kommen, ist einporgfältig einge-
setztes Feedback.

Feedback ist aber nur hilfreich, wenn
es klar und konstruktiv ist. Türenknal-
len kann zwar auch ein Feedback sein,
ist aber eher destruktiv oder zumindest
missverständlich: Wem ist nicht schon
einmal eine Tür,,aus der Hand geflogen',
weil plötzlich Durchzug war? Für kons-
truktives Feedback gibt es Regeln:
, nie die Person als Ganze kritisieren,

immer nur das Verhalten;
, sachlich und möglichst zeitnah agie-

ren:
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nie vor Anderen agieren;
unbedingt auf Aufnahmebereitschaft
achten. Ein Gegenüber im Gefühls-
chaos hat sein ,,Denkhirn' ausgeschal-
tet und ist dann keinen sachlichen
Argumenten mehr zugänglich. In
einer solchen Situation hilft nur eines:
Abwartenl

Im Beruf steht der Austausch sachli-
cher Inhalte im Vordergrund. Auf der
Sachebene sollte deshalb klar und ver-
ständlich kommuniziert werden. Den-
noch ist es unvermeidlich, dass auf der
Beziehungsebene - häufig unbewusst
- ebenfalls Inhalte übermittelt werden.
Durch Tonfall, Mimik, Körperhaltung
und die gesamte Situation vermittelt der
Sprecher, wie er zu seinem Gegenüber
steht bzw. was er von ihm hält. Das trift
auch auf ein Sachgespräch zu. Deshalb
sollte man unbedingt diese beiden Sei-
ten der Kommunikation kennen und die
Unterschiede berücksichtigen. Besonders
für Führungskräfte bedeutet das, die Be-

ziehungsebene störungsfrei zu halten. Es
nützt wenig, sachlich Recht zu haben,
wenn man durch seinen persönlichen
Kommunikationsstil häufig ins Fettnäpf-
chen tritt.

Empathie, auch als ,,einfühlendes
Verstehen'bezeichnet, ist Teil der partn-
erzentrierten Gesprächsführung und
bezeichnet eher eine grundsätzliche
Haltung in Gesprächen als eine Metho-
de. Der Schlüssel dazu ist das Zuhören.
Nur wenige Menschen sind gute Zuhörer.
Aber selbst wenn man kein Naturtalent
ist, kann man die Regeln hierfür leicht
erlernen:
, Da ist zunächst das aktive Zuhören,

gekennzeichnet durch Blic.kkontakt,
eine zugewandte Körperhaltung und
ungeteilte Aufmerksamkeit - blättern
Sie also während des Zuhörens nicht
in Unterlagen...

" Umschreibendes Zuhören wieder-
holt das Gesagte mit eigenen Worten:

,,ehe ich da richtig? Sie meinen also,
dass...?" Diese Methode vermittelt
dem Gesprächspartner das Gefühl,

Unter ,,Aktuelle Ausgabe / Zusatz-
material zum Heft" frnden Sie z. B.:
> einen weiteren Text unserer Autorin

Ursula Beckma nn mit Tipps für die
H a nd h abu n g vo n Ko m m u n i kati on s-
werkzeugen

unsere Autorin Ursula Beckmann als
Fortbildnerin in Sachen,,Kommunika-
tion" eigentlich genau macht, sei ver-
wiesen auf das Online-Stadtmagazin
,,Echo Münster". Unter

www.echo-muenster.de/no de | 49O7 3
finden Sie einen Artikel aus dem Jahr
2009, der unter der Überschrift,,Damit
der Alltag nicht zermürbt" von der
Arbeit und dem Ambitionen Ursula
Beckmanns berichtet.

Wer mehr darüber wissen möchte, wa-!t

www.a ltenpfl ege.vi ncentz.net



wirklich verstanden zu werden, und
verhindert gleichzeitig Missverständ_
nisse.

, Das einfählende Verstehen geht
noch darüber hinaus und bedeutet,
die Gefühle des anderen zu verstehen,
sozusagen zwischen den Zeilen ut
lesen. Das ist besonders in problemge-
sprächen sehr hilfreich. fedem fällt es
leichter, auch unbequeme Wege mitzu-
gehen, wenn er sich verstanden fiihlt.

Viele können nicht gut kritisieren
Alle Beteiligten profitieren von verbes_
serter Kommunikation im Team. Eine
zufriedenere Arbeitsatmosphäre und
klarere Arbeitsabläufe führen at ge_
ringerer Fluktuation der Mitarbeiter
und zu weniger Krankenständen. Das
alles verbessert die Außendarstellung
eines Hauses. Denn die Zufriedenheit
der Bewohner hängt meistens von den
zwischenmenschlichen Erfahrungen ab,

da die fachliche eualität der pflege von
Außenstehenden häufig nicht beurteilt
werden kann.

Gute Kommunikation kann in einer
Einrichtung allerdings nur gelingen,
wenn die Organisationsstrukturen diese
auch zulassen. Man kann nicht Empathie
von den Mitarbeitern erwarten, wenn
diesen ovon oben" kein Verständnis für
ihre Sorgen und Nöte entgegengebracht
wird. I
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