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, Vorwiirfe sind ungiinstig formulierte Bitten
konstruktiver Umgang mit Kritik im Arztberuf”

online Seminar von Dr. med. Stephanie Schnichels

Einflhrung in die ,Gewaltfreie Kommunikation” nach Dr. Marshall Rosenberg

Leitsatze von Marshall Rosenberg:
« Vorwiirte sind ungtinstig formulierte Bitten.”
o Verstehen heilst nicht Einverstandensein.”
* Alles, was Menschen tun, sind Versuche sich Bediirfnisse zu erfiillen.”
« , Willst du Recht haben oder gliicklich sein, beides gleichzeitig geht nicht.”
» , Fehlende Wertschétzung ldsst sich nicht durch sachliche Zugestandnisse ersetzen.”
» ,Connection before correction” und ,Empathy first”
* ,Menschen, die sich sehr emotional dullern, brauchen eine Wiedergabe ihre Gefiihle
und Bediirfnisse.”
* ,Menschen tun immer das Beste, das ihnen gerade zur Verfiigung steht.”

weitere Leitsdtze:

,Menschen, die miteinander zu schaffen haben, machen einander zu schaffen.”
Friedemann Schulz von Thun

* , Nicht die Tatsachen selbst machen das Leben schwer, sondern unsere Bewertung der
Tatsachen.” Epictet

» ,Die héchste Form menschlicher Intelligenz ist zu beobachten, ohne zu bewerten.”
Krishnamurti

* ,Probleme, fiir die es keine Lésung gibt, sind keine Probleme, sondern
Einschrdankungen, die man hinnehmen muss.” Luc Isebaert
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Vier Reaktionsméglichkeiten auf eine negative AuRerung
von Dr. Marshall Rosenberg

Aufmerksamkeitsfokus:
Richtiges Verhalten oder Fehlverhalten?
Wer hat recht? Wer hat unrecht?
~,Entweder oder‘ — Denken

Kritisierende-bewertende Sprache = Kritikohren

Wolfssprache
Kritik am anderen Kritik an mir selbst
aulden e
- ’ Vorwurf - Kritik:
innen
Bedurfnisse des Meine Bedlrfnisse
anderen

Bedurfnisorientierte Sprache = Verstandnisohren
Giraffensprache (GFK)

Aufmerksamkeitsfokus:
Welche Bedurfnisse stehen hinter dem Verhalten oder der Aussage?
Ist ein Bedurfnis erflllt oder unerfallt?
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Die vier Schritte der Gewaltfreien Kommunikation (GFK)
und ihre Schllsselunterscheidungen

GFK

(,Fallstricke®)

Einfach, aber nicht simpel

Beobachtung

Gefahl

Bedurfnis

Bitte
LAsungs-
strategie

oder

Bewertung

Pseudo-
Opfergefuhl
Gedanke
Interpretation

Strategie

Frommer
Wunsch
Forderung

Wolfs-
sprache
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Die vier Schritte der Gewaltfreien Kommunikation und ihre
Schlisselunterscheidungen / ,,Fallen*

1. Schritt: Beobachtungen formulieren statt Bewertungen

Fakten benennen: Videokamera einschalten, Szene filmen und neutral beschreiben

ZDF Regel (Zahlen, Daten, Fakten), d.h. Beschreiben von Haufigkeiten, Dauer, was ich konkret
sehe/hore, Zitate, Gestik, Mimik beschreiben, Verallgemeinerungen weglassen wie ,,immer, stindig,
nie*, bewertende Worte weglassen wie ,,fordernd, unkooperativ, typisch, trodeln, ...*

Ubungsbeispiele zur Unterscheidung von Beobachtungen und Bewertungen:
- Der Untersuchungsraum ist total chaotisch.

- Die Patient*in ist arrogant und fordernd.

- Die Kolleg*in bevormundet mich.

Unangenehme Gefiihle. Angenehme Geflihle: ©

2. Schritt: Gefiihle benennen drenaen
. Beddirfnistank leer edurfnistank vo
statt Gedanken, Interpretationen, Pseudo- und Opfergefiihle o ( . \k :

Ubungsbeispiele zum Erkennen von Gefiihlen: T

- Ich fiihle mich alleingelassen.

- Ich fiihle mich nicht wertgeschiitzt.

- Ich fiihle mich angegriffen.

Gefiihle, wenn Bediirfnisse nicht erfiillt sind: Bediirfnistank leer
mide traurig dngstlich wiitend verwirrt
apathisch besorgt alarmiert argerlich argerlich
erschopft bestiirzt angespannt genervt blockiert
hilflos betroffen entsetzt zornig irritiert
mitgenommen betriibt erschrocken gehidssig hin- u.

hergerissen

schléfrig hilflos nervos unruhig perplex
iiberreizt ohnmichtig unwohl aufgewiihlt unsicher
lethargisch pessimistisch verzweifelt rasend ambivalent
ausgelaugt kummervoll unter Druck verstimmt lustlos
schlaff frustriert gehemmt verbittert

Gefiihle, wenn Bediirfnisse erfiillt sind: Bediirfnistank voll
froh erfullt verspielt friedlich
aufgeregt atemlos heiter behaglich
beriihrt beschwingt angeregt entspannt
zufrieden fasziniert ausgelassen gelassen
erleichtert gebannt inspiriert geborgen
frohlich selig lebendig ruhig
gliicklich sorglos neugierig sicher
hoffnungsvoll bewegt amiisiert zufrieden
zuversichtlich unbekiimmert lebendig munter
vertrauensvoll verliebt ibermiitig wohl
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3. Schritt: Bediirfnisse

Liste der Bediirfnisse:

Korperliche Bediirfnisse

e Gesundheit — korperliche Unversehrtheit

e Luft — Wasser — Essen — Trinken

e Bewegung — Sport — Aktivitit — Ruhe — Regeneration
e Sexualitdt — korperliche Néhe

e Unterkunft — Schutz

Selbstbestimmung/Autonomie
e Eigene Ziele, Werte, Traume bestimmen

e Freiheit

Integritit/Stimmigkeit mit sich selbst

e Authentizitdt — Echtheit — achtsamer Umgang mit sich selber

e Sinn — Effizienz — Effektivitit — Perspektive — Kongruenz (Stimmigkeit) — Kontinuitét
e Kreativitdt — Lebendigkeit

e Personliches Wachstum — Entwicklung

Kontakt mit anderen

e Akzeptanz — Verstindnis

e Mitgefiihl — Empathie — gesehen, gehort, wahrgenommen werden

e Wertschitzung — Respekt — Anerkennung — ernst genommen werden

e Gerechtigkeit — Gleichheit — Gleichwertigkeit — Fairness — partnerschaftlicher Umgang —
Begegnung auf Augenhdhe

e Riicksicht — Fiirsorge — Miteinander — Gemeinschaftssinn — Teamgeist

e Ehrlichkeit — Aufrichtigkeit — Klarheit — Transparenz — Information — Orientierung

e Liebe — Vertrauen — Ndhe — Geborgenheit — Wiarme — Menschlichkeit

e Verbindung — Kontakt — Gemeinschaft — Verbundenheit

e Emotionale Sicherheit — Offenheit — Toleranz — Verlésslichkeit — Angemessenheit

e Balance von Arbeit und Freizeit, von Geben und Nehmen, von Sprechen und Zuhoren

e Sicherheit — Schutz — Privatsphére — Abstand

e Unterstiitzung — Hilfe — Kooperation

e Beitrag leisten — sich mit seinen Moglichkeiten einbringen — Mitgestalten — Teilhabe

e Zugehorigkeit — Einbezogensein

Feiern

e Gelungenes feiern — Erfolge feiern

e Verluste und Abschiede ,,feiern” (= Trauern): von geliebten Menschen, korperlich-geistigen
Féhigkeiten, Trdumen, Zielen, Heimat etc. — Trauriges betrauern — Misslungenes bedauern

Spirituelle, iibergeordnete Bediirfnisse

e Spirituelle Entwicklung — religidses Leben

e Frieden — Harmonie

e Schonheit — Asthetik

e Inspiration — Wachstum — Entwicklung

® Ordnung — Regeln — Struktur

e Wahrheit — Wahrhaftigkeit

e Wohlergehen aller — achtsamer Umgang miteinander

Leichtigkeit Flexibilitit — Vielfalt — Abwechslung — Spielen
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Ubungsbeispiele zum Erkennen von Bediirfnissen:

- Patient*innenaussage: ,, Die Behandlung bringt nichts.
- Kolleg*in: ,, Immer mache ich die ganze Arbeit.

- Kolleg*in, Mitarbeitende: ,, Unser Team ist toll.

“«

4. Schritt: Bitten

Bitte, Frommer
Vorschlag 2

Lésung, Strategie Wunsch .

Formulierung der Bitte: _
Diffus,

« Konkret weit interpretierbar,
« machbar ynkanret, .
« positiv formuliert Wischi-Waschi

« PLATO Regel:

Person, Location, Action, Time, Object

Konkrete Bitten: PLATO-Regel (Person, Location, Action, Time, Object)
- genaue Angaben zu Art, Ort, Zeit der Losung, welche Personen sind daran beteiligt?
- erfiillbar (mdglichst im Hier und Jetzt) bzw. Bereitschaft abfragen
- in positiver Handlungssprache formulieren
,Bitte machen Sie das ... “ (statt: ,, Machen Sie das nicht...*)

Briicke:
,, Wie ist das fiir Dich/Sie?
,, Konnen wir das so ausmachen? “
., Bist Du dazu bereit? Sind Sie bereit dazu? “
,,Konnen Sie sich vorstellen, dass wir das so l6sen?

Beziehungsbitten:
,, Wie ist das fiir Sie, wenn Sie das von mir horen? *
,»Magst du mir sagen, was bei Dir angekommen ist.

Ubungsbeispiele zum Ausdriicken von konkreten Bitten/Lésungsvorschliigen:
- Bitte seien Sie kooperativer und halten sich an die Absprachen.

- Seien Sie bitte piinklich.

- Bringen Sie das ndchste Mal alle erforderlichen Unterlagen mit.

- Bringen Sie meiner Arbeit mehr Wertschdtzung entgegen.
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AbschlieRender Leitsatz

., Es geht nicht darum perfekt zu sein,
sondern jeden Tag ein bisschen weniger ungeschickt.

frei nach Marshall Rosenberg

Vielen Dank fur's Zuhoren

Weitere Infos unter:
www.gewaltfrei-traunstein.de

,Patienten- und Teamkommunikation fiir Arzte*
Elsevier Verlag, 2019
von Dr. Stephanie Schnichels

Patienten- und
Teamkommunikation

fiir Arzte

Konstruktiv, lesungsorientiert, praxisnah
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