
Bessere Kommunikation im Pflegeteam -Teilr

W erkze u gkas ten für die gelun gen e I(o m m unikati on

Münster. Wer kennt nicht das Ge-
fühl, im Gespräch wieder nicht
richtig verstanden worden zu
sein? Im Team oft über die glei-
chen Probleme zu reden - ohne
Ergebnis?

Im Pflegealltag steigt der Druck
an. Umso wichtiger ist es, gutes

,,Handwerkszeug" flir die Kom-
munikation mit BewohnernlPa-
tienten, Angehörigen, Mitarbei-
teru, Kollegen und Vorgesetzten
zu haben. Eine professionelle
Kommunikation soll zur Situati-
on, zum Gegenüber und zur eige-
nen Persönlichkeit passen.

Kommunikation ist schwierig,
weil Menschen mit unterschied-
lichem'Iemperament, Denk- und
Verhaltensweisen aufeinander-
treffen, und weil sie in konkreten
Situationen mit individuellen Be-
dürfrrissen und Zielen statdndet.
Ieder kennt das: man hat eine
Sache erklärt, und der andere hat
trotzdem etwas anderes verstan-
den.

Besonders in der Pflege mit ih-
rem hohem Maß an Teamarbeit
unter schwierigen Bedingungen

führt das zu Unzufriedenheit und
zu Reibungsverlusten im Alltag;
Viel Energie der Beteiligten fließt
in ,,gemeinsame Aufregerei" und
spätere Schadensbegrenzung.

Leider wird eine professionelle
Kommunikation oft nicht als Teil
der Arbeit gesehen. Eine folgen-
schwere Fehleinschätzung, denn
was nutzt die beste Fachlichkeit,
wenn sie nicht mit einer angemes-
senen Umgangsweise verbunden
ist?

Die Kommunikation funktio-
niert umso besser, je klarer allen
Beteiligten ihr Stellenwert ist.
Dazu gehören einige praxisrele-
vante, theoretische. Kenntnisse
und ein Minimum an Reflexions-
bereitschaft. Ich empfehle die An-
schaffirng eines Werkzeugkastens

für die Kammunikation. Hinein
gehören die wichtigsten t}reoreti-
schen Grundlagen:

r Wahrnehmung ist die Vor-
aussetzung unserer Kommuni-
kationsfähigkeiten und ist eine
Kombination aus Erfahrungen
und Wissen der Vergangenheit
und den aktuellen Sinnesinfor-

mationen. Um unser Gehirn vor
Reizüberffutung zu schützen, hat
die Natur Filter eingebaut. Diese
sind sehr individuell und die Ur-
sache für unsere seleictiue Wahr-
nehmung. Unser Gehirn ist in der
Lage einen Menschen oder Situa-
tionen in Sekunden zu erkennen,
einzuschätzen und entsprechend
zu handeln. Diese Fähigkeit kann
z. B. im Straßenverkehr überle-
benswichtig sein. Für die Arbeit
im Pflegeteam aber muss klar sein,
dass ein erster Eindruck falsch
sein kann: Dass der Schuh, den ein
Bewohner wirft, nicht ein persön-
Iicher Angriffsein muss, sondern
dass die Kollegin vielleicht recht
haq die den Wurf als missglück-
ten Versuch der Kontakaufnahme
wertet. Oft ist es ist deshalb schon
ausreichend, die englische Rede-
wendung,,Let's agree to differ" (=
Lass' uns einig sein, dass wir uns
nicht einig sein müssen) zu beher-
zigen, um überflüssige Konflike
zu vermeiden, und sich anschlie,
ßend ein wenigT*it zu nehmen,
um die unterschiedlichen Sicht-
weisen zu klären.

z- I(örpersprache ist entwick-
lungsgeschichtlich älter als die
verbale Sprache, weshalb wit
ihr eher vertrauen. Viele Miss-
verstiindnisse haben ihre Ursa-
che darin, dass jemand auf der
körpersprachlichen Ebene (Mi-
mik, Körperhaltung usw.) ande.
re Signale aussendet als auf der
sprachlichen. Diese inkongruente
Kommunikation führt zu Irritati-
onen, die in der Regel unbewusst
wahrgenommen werden und den-
noch die Kommunikation stören.
Pflegekräfte sind geübt, selbst
minimale nonverbale Signde bei
ihren Pflegebedürftigen wahrzu-
nehmen, deshalb sollten sie auch
im Team aufKongruenz achten.
Ein Mittel, um den beschriebenen
Unstimmigkeiten auf die Spur zu
kommen, ist ein sorgfiltig einge-
setztes Feedback.

g. Feedback ist nur hilfreich,
wenn es konstuktiv ist. Türen-
knallen oder genervtes Seufzen
gelten zwar auch als Feedback,
sind aber destruktiv oder unklar.
Ein Feedback sollte nie die Persoh
kritisieren, sondem immer nur
eine Verhaltensweise! Und bitte:
Sachlich und möglichst zeitnah!
Auch muss auf die Aufnahmebe-
reitschaft geachtet werden: Ein Ge-
genüber im Gefühlschaos hat sein

,,Denkhirn" ausgeschaltet und ist
dann keinen sachlichen Argumen-
ten zugänglich. ln einer solchen
Situation reicht ein neutrales ,,Dar-
über reden wir später" völlig aus.
P r cxi sti p p Komm u nil<ati a n :
.Immer kritisch und offen ge-
genüber der eigenen Wahrneh-
mung bleiben, damit aus einem
falschen ersten Eindruck kein
Vorurteil wird. Der Gesprächs-
partner hat vielleicht eine ande-
reWahrnehmung und dies - aus
seiner Sicht - auch berechtigt!

. Bei Unstimmigkeiten zwischen
verbalen und nonverbalen S!
gnalen: Feedback geben und
nachhaken!

n Feedback: Möglichst zeitnah,
konkret und auf das Verhalten
bezogen. Dabei unbedingt auf
Aufnahmebereitschaft des an-
derenachten! ll
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