Bessere Kommunikation im Pflegeteam - Teil 2

Empathie ist die ,Konigsdisziplin“ in der Kommunikation mit den Mitarbeitern

Miinster. Nachdem die Werk-
zeuge ,Wahrnehmung®, ,Kor-
persprache“ und ,Feedback® fiir
unseren Werkzeugkasten Kom-
munikation vorgestellt wurden,
sollen im 2.Teil ,Sachebene-Be-
ziehungsebene“ und ,,Empathie“
erldutert werden.

Mit diesen Kenntnissen aus
verschiedenen Kommunikati-
onstheorien erschlieRen sich die
hiufigsten Fehler und ihre Ursa-
chen im Alltag, und man muss
nicht mehr in jedes Fettnipfchen
treten:

4. :
Im Beruf steht der Austausch
sachlicher Inhalte im Vorder-
grund. Auf der Sachebene sollte
deshalb klar und verstindlich
kommuniziert werden. Dennoch
ist es unvermeidlich, dass auf der
Beziehungsebene — hiufig unbe-
wusst — ebenfalls Inhalte iiber-
mittelt werden. Durch Tonfall,
Mimik, Korperhaltung und die
gesamte Situation vermittelt der
Sprecher, wie er zu seinem Ge-
geniiber steht bzw. was er von ihm
hélt. Das trifft auch auf ein Sach-
gesprich zu. Deshalb sollte man
unbedingt diese beiden Seiten der
Kommunikation kennen und die
Unterschiede  beriicksichtigen.

Fir Fiihrungskrifte heilRt das, die
Beziehungsebene  storungsfrei
halten (z.B. durch Kongruenz und
Feedback, s.Teil 1). Es niitzt wenig,
sachlich Recht zu haben, wenn
man auf der Beziehungsseite Un-
heil stiftet! Ein Chef, der sich auf
die Schreibtischkante seines Mit-
arbeiters setzt, vermittelt nicht die
von ihm beabsichtigte Lissigkeit,
sondern verletzt das Territorium
des anderen, was unerwiinschte
Verstimmungen nach sich ziehen
kann (das funktioniert in der Hi-
erarchie nicht nur von oben nach
unten, sondern auch umgekehrt).

b , auch als ,Einfiih-
lendes Verstehen“ bezeichnet, ist
Teil der partnerzentrierten Ge-
sprdchsfiilhrung und bezeichnet
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Damit Gespriche auf der Sachebene fu nktionieren, bedarf es einer ungestor-
ten Beziehungsebene und Empathie-Fihigkeiten.

e
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cher eine grundsiitzliche Haltung
in Gesprichen als eine Methode.
Der Schliissel dazu ist das Zuhé-
ren. Nur wenige Menschen sind
gute Zuhorer, aber selbst wenn
man kein Naturtalent ist, kann
man die Regeln hierfiir leicht er-
lernen. Da ist zunichst das Aktive
Zuhoren, gekennzeichnet durch
Blickkontakt, eine zugewandte
Kérperhaltung und ungeteilte Auf-
merksamkeit (z.B. kein Blittern
in Unterlagen!). Umschreibendes
Zuhdren wiederholt das Gesagte
mit eigenen Worten: ,Sehe ich
das richtig, Sie meinen also...?“
Diese Methode vermittelt dem
Gesprichspartner das Gefiihl,
wirklich verstanden zu werden
und verhindert gleichzeitig Miss-

verstindnisse. Das Einfiihlende
Verstehen geht noch dariiber hin-
aus und bedeutet, die Gefiihle des
anderen zu verstehen, sozusagen
zwischen den Zeilen zu lesen. Das
ist besonders in Problemgespri-
chen sehr hilfreich.

Fihrungskrifte haben es tag-
téglich mit vielen verschiedenen
Arten von Gesprichen zu tun:
Sach-, Problem-, Kritik- und
Konfliktgespriche kommen - je
nach Situation und Temperament
— mehr oder weniger hiufig vor.
AulBerdem kann die eine Ge-
sprachsart schnell in eine andere
umschlagen: Was eben noch ein
Sachgesprich war, istim nichsten
Moment ein Konfliktgesprich!

Da heif3t es flexibel reagieren
und die entsprechenden Werkzeu-
ge sprich Kenntnisse der Kom-
munikationszusammenhinge zur
Hand zu haben:

mit Mitarbeitern
oder Angehérigen dienen oft der
Weitergabe von Informationen.
Hier hilft eine gut ausgeprigte
Wahrnehmung, um zu merken, ob
die Information angekommen ist.
helfen die
Regeln fiir ein konstruktives Feed-
back, so manchen unproduktiven
Streit zu vermeiden.

Und Empathie ist sicher die
»KOnigsdisziplin® und das Ge-
heimnis einer gelungenen Kom-
munikation. Wobei ich nicht einer
Haltung nach dem Motto ,Alles
verstehen heiRt alles verzeihen“
das Wort reden méchte, aber je-
dem fillt es leichter, auch unbe-
queme Wege mitzugehen, wenn
er sich verstanden fiihlt.

Davon profitieren alle Beteilig-
ten: Durch klare Arbeitsabliufe,
eine verbesserte Atmosphire und
eine positivere AuRendarstellung.
Denn die Zufriedenheit der Be-
wohner/Patienten und ihrer Ange-
hérigen hingt meistens von den
zwischenmenschlichen Erfahrun-
gen ab, da die fachliche Qualitit
der Pflege von AulRenstehenden
hiufig nicht beurteilt werden
kann.
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