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Empathie in der Pflege
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Autor: Al Weckert

Lasst sich eine einfuhlsame
Grundhaltung erlernen?

Es gibt nichts, was mehr uber das Gelingen zwischenmenschlichen Umgangs
entscheidet, als die Fahigkeit zur Empathie. Aus diesem Grund investieren
immer mehr Pflegeeinrichtungen in die gezielte Forderung einer einfuhlsamen
Grundhaltung. Andere behaupten, dass Empathiefahigkeit ein Naturtalent sei
Wissenschaft und Praxis zeigen, dass beide Seiten recht haben.

flegekrifte sind auller-
P gewdhnlichen Arbeitsbelas-

tungen ausgesetzt. 3ie be-
wiltigen ein gewaltiges Arbeits-
pensum und bendtigen dafiir
eine entsprechende Arbeitshal-
tung. Sle tragen Verantwortung
und verfilgen fiber entsprechen-
de fachlich-theoretische Kennt-
nisse. Auch unter Zeitdruck und
in schwierigen Situationen miis-

sen sie ithr Wissen zuverldssig
abrufen kénnen. Sie beweisen
ihre Teamfiéhigkeit tagtiglich im
Umgang mit anderen Berufs-
gruppen und Institutionen.

Pflegebediirftice Menschen und
deren Angehirige sprechen je-
doch erst dann von guter Pflege,
wenn sie sich tiber die genann-
ten Leistungen hinaus auch an-

genommen und verstanden fith-
len. Empathie ist das Funda-
ment einer wertschitzenden
Haltung, die sich durch mensch-
liche Zuwendung und eine ein-
fiihlsame Sprache ausdriickt.
Die Ausbildung von Pflegenden
kann durch gezieltes Training
empathischer Kommunikation
wirkungsvoll und nachhaltig
hereichert werden.
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Wodurch zeichnet sich
Empathiefahigkeit aus?

Empathie ermbglicht es, sich
spontan in die Gefiihle und
Bediirtnisse anderer Menschen
einzufiihlen. Diese Fi#higkeit
wird Pflegekriften unzihlige
Male am Tag abgefordert: beim
Aufnahmegesprich, im Rahmen
der Ubergabe, im Umgang mit
einem unzufriedenen Patienten
oder beim Uberbringen trauri-
ger Nachrichten. Erst durch
gegenseitige Einfiithlung ent-
steht bei den Beteiligten Sicher-
heit und Vertrauen, die sie auch
in schwierigen Situationen kon-
struktiv handeln lassen.

aber in Wirklichkeit nur der
Erfiillung ganz verstindlicher
Bediirtnisse dienen, kénnen wir
unseren Arger und unsere Wut
kontrollieren. Denn es gibt viel-
leicht andere Wege, dass sich
unser Gegeniiber seine Bediirf-
nisse erfiillt, ohne dass dies auf
unsere Kosten geht.
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Einfiihlung und
Selbstbehauptung

Oft wird Empathiefihigkeit mit
Selbstlosigkeit verwechselt. Das
Gegenteil trifft den Kern. Die
Grundlage fiir einen empathi-
schen Umgang mit anderen ist

Beispiel 2: Ein neuer Kollege kommt ins Pflegeteam. Der
Kollege fiihlt sich unwohl und beklagt sich bei Mitarbeitern
iiber den Zustand auf Station. Weitere Kollegen stimmen in
seine Schuldzuweisungen gegeniiber der Leitung ein. Die
Stimmung auf Station kippt. Zweil Pflegerinnen sprechen
den Konflikt in der monatlichen Teamsitzung an. Thnen ist
es wichtig zu verstehen, wo der Arger des neuen Kollegen
herkommt. Sie méchten zu guter Teamarbeit zurtickfinden.
Es stellt sich heraus, dass der Kollege im Rahmen einer

Beispiel 1: Der Pfleger #rgert sich tiber den Zustand eines
Gemeinschaftsraums, in dem am Ende des Wochenendes
henutzte Gegenstinde und Lebensmittelreste verstreut lie-
gen. Anstatt die Patienten an ihre Pflichten zu erinnern und
mit Konsequenzen zu drohen, erziéhlt der Pfleger ihnen, was
er sieht und wie es thm damit geht. Er #duliert Verstindnis
fiir den 3pal, den die Patienten bei der Nutzung des Raumes
gehabt haben und seinen Wunsch, diesen Raum am n#chsten
Tag erneut den Patienten zum gemeinsamen Spielen und
Erholen zur Verfiigung stellen zu kdnnen. Er bittet die
Patienten, ihn dabei zu unterstiitzen, die Méglichkeit dafiir
durch gemeinsames Aufriumen wieder herzustellen. Alle

Personalknappheit versetzt wurde und seine
Familie kaum noch sieht. Er mbchte, dass der
Schichtplan ihm ein intaktes Familienleben
ermbglicht.

ein empathischer Umgang mit
uns selbst. Indem wir tiglich
iben, in uns hinein zu spiiren
und zu fithlen, wie es uns geht
und was wir brauchen, wichst
auch das Verstindnis fiir die
Bediirfnisse anderer.

machen sich gemeinsam an die Arbeit.

Konflikte entstehen praktisch
immer aus fehlendem gegensei-
tigem Verstindnis und nicht -
wie es vielleicht zun#chst schei-
nen mag - aus untiberwindbaren
Interessensgegensitzen. In unse-
rem Gehirn sind Tausende von
Erinnerungen abgespeichert, die
Zusammengenommen unsere Er-
fahrung abbilden. Aus dieser
Erfahrung heraus reagieren wir
auf bestimmte Umstinde ge-
reizt. Wenn wir uns #rgern, be-
schrinken wir unsere Wahr-
nehmung auf Beobachtungen,
die unser Feindbild stiitzen. In
Notsituation verleiht uns diese
Fihigkeit besondere Entschlos-
senheit. In 98 Prozent aller All-
tagssituationen gibt es allerdings
eine Tiberlegene Alternative:
Wenn wir verstehen, dass die
Handlungen unseres Gegen-
libers zwar so wirken, als wenn
sie gegen uns gerichtet sind,
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Empathie hilft uns also zum
einen, mit anderen Menschen in
eine gute und tiefe Verbindung
zu kommen, sowle zum anderen,
uns nicht in unangenehme
Gefithlszustinde, die aus der
Erinnerung an frithere Ereig-
nisse stammen, hineinzustei-
gern.

Dariiber hinaus unterstiitzt uns
Empathie dabei, mit eigenen
starken Gefiihlen und lebens-
wichtigen Bediirfnissen in Kon-
takt zu sein. Selbstempathie ist
eine entscheidende Ressource
zur Bewahrung der eigenen Ar-
beitszufriedenheit. Bie schiitzt
vor Selbstiiberforderung und
Hilflosigkeit, die bei professio-
nellen Helfern immer h#ufiger
auftritt und einen idealen N#hr-
hoden fiir das Burn-out-Syndrom
bietet.
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Bediirtnisse, tiber die wir in Ich-
Botschaften sprechen, kennt un-
ser Gegenfiber aus anderen Zu-
sammenhingen von sich selbst.
Er kann uns offen zuhoren, weil
wir ihn weder anklagen noch

verurteilen.

Gleichzeitic dienen wir unserer
Umwelt mit einer bediirfnisori-
entierten Sprache als Vorbild.
Wenn wir gegeniiber Patienten
oder Pflegefillen deutlich aus-
sprechen, worum es uns bei un-

populiren Malnahmen wirklich

geht, steigt die Bereitschaft der

Betroffenen, uns zu unterstiit-

zen. Gleichzeitig motivieren wir
Patienten und Pflegefille, ihre

Bediirfnisse uns gegenfiber und
untereinander auszusprechen.
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Bei der Behandlung wvertieft
empathische Kommunikation
den Informationsaustausch mit
dem Patienten und damit die
Behandlungsqualitdt. Patient
und Behandelnder kooperieren
enger miteinander (,Compli-
ance”). Die Teilnahme des
Patienten an Entscheidungen
(,,3hared Decision Making®) hat
positive Effekte auf die Er-
reichung der Behandlungsziele.
In jingster Zeit dullern immer
mehr Fithrungskrifte der Pflege
Eigeninteresse an entsprechen-
den Forthildungen. Wer sich in
schwierigen Situationen Klar-
heit liber die Bediirfnisse der
eigenen Person, der Mitarbeiter
und der Organisation verschafft,
trifft bessere Entscheidungen

und erh#lt in der Regel einen
Vertrauensvorschuss seiner Um-
welt.

Neurobiologen haben in den ver-
gangenen Jahren unter anderem
durch die Entdeckung der Spie-
gelneuronen gezeigt, dass das
menachliche Gehirn auf Ko-
operation programmiert ist. Wie
empathisch wir uns konkret ver-
halten, wird tiberwiegend durch
unsere Biografie und unsere
Lebensumstinde beeinflusst.

kehren. Workshops zum Thema
Empathie beginnen mit Ubun-
gen zur Achtsamkeit und Selbst-
wahrnehmung bei inneren Span-
nungen und Konflikten. Erst
wenn wir unsere Gefiihle spii-
ren, dffnen wir uns fiir einen
klaren Selbstausdruck bei Arger,
Frust, Irritation und eigenen
Wiinschen. Schritt fiir Schritt
eignen wir uns die Fihigkeit an,
auch schwierige Dialoge erfolg-
reich zu fithren.

Beispiel 5: Eine Pflegerin empfingt eine Mutter mit ihrem
15-jdhrigen Sohn auf Station. Sie hort der Mutter aktiv zu.
Wenn die Mutter den Kopf senkt, beugt sie sich ein wenig
nach vorne, wenn die Mutter von ihrer Hoffnung spricht,
beginnt sie zu lécheln und richtet sich wieder auf. Thre
Korpersprache spiegelt ganz natiirlich und empathisch das
Gesagte. Die Pflegerin kommt mit Leichtigkeit in einen ein-
fithlsamen Kontakt. Der Sohn sitzt mit verschrinkten
Armen daneben. Die Pflegerin spiirt Unruhe. 3ie hat einen
Sohn im selben Alter, fiir den sie berufsbedingt wenig Zeit
findet und der sich immer stirker von zu Hause entfernt.
Der fremde Junge spiegelt ihr die eigene Hilflosigkeit als
Mutter. Thm gegeniiber f4llt ihr ein empathischer Kontakt
wesentlich schwerer. Wenn wir uns solche inneren Vorginge
bewusst machen, steigern wir unsere Handlungsfihigkeit

auch in schwierigen 3ituationen.

Die moderne Leistungsgesell-
schaft lehrt uns eine Sprache
voller Werturteile. Bereits im
Babyalter werden unsere Ge-
fithlsduBerungen hiufig iiberse-
hen oder in den Kategorien der
,Grofien” falsch interpretiert.
Im Kindergarten und in der
Schule lernen wir, dass Gehor-
sam und Anpassung wichtiger
als der eigene Rhythmus und be-
dinpungslose Zuwendung sind.
Als Erwachsene haben die meis-
ten Menschen nur noch einen
sehr indirekten Zugang zu ihren
wahren Gefithlen, einige wichti-
ge Bediirfnisse sind seit Jahr-
zehnten im Dauermangel. Die
Anzahl psychisch erkrankter
Arbeitnehmer und die Zahl der
Krankschreibungen steigt Jahr
fiir Jahr. Der Pflegebereich ist
von dieser Entwicklung beson-
ders stark betroffen.

Dieser Trend ldsst sich durch
systematisches Training wvon
Empathiefdhigkeit teilweise um-
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Fiir Fithrungskrifte sind die
allparteiliche Leitung von 3it-
zungen und der einfiihlsame
Umgang mit Widersténden und
Eskalation in Gruppensitua-
tionen spannend. Wie kann ich
Grenzen mit Klarheit ausdrii-
cken, ohne heim Gegenfiber
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Schaden, Gesichtsverlust, Druck
oder Schuldgefithle auszuldsen?
Wie kann ich, wenn der Dialog
nicht ausreicht, beschiitzend
Macht ausiiben und dabei trotz-
dem Einfithlung in die Bediirf-
nisse der Beteiligten zeigen?

Fiir Mitarbeiter der Pflege stellt
der Umgang mit starken Ge-
fiihlen das Ansprechen von kal-
ten und heillen Konflikten unter
Kolleginnen und in Teams ein
besonders interessantes Thema
dar. Viele Pflegekrifte méchten
lernen, ,Nein” zu sagen, ohne
aus dem empathischen Kontakt
zu gehen. Sie mbchten Sicher-
heit und Authentizitit beim
empathischen Selbstausdruck
erlangen und damit ein vertrau-
ensvolles und unterstiitzendes
Verhiltnis zu Kollegen, Pa-
tienten, Pflegefillen und deren
Angehorigen aufbauen.

Wie ldsst sich ein
empathischer Umgang in
Pflegeeinrichtungen fordern?

Das Training der Empathie-
fahigkeit sollte zu Ausbildungs-
gingen von Pflegeeinrichtungen
verbindlich dazugehbren. Au-
ferdem kann es als fester Be-
standteil der innerbetrieblichen
Weiterbildung etabliert werden,
zum Beispiel zu Themen wie
aSelbsteinfiithlung”, | Umgang
mit starken Gefiihlen” oder
sempathisch vermitteln®.

Beispiel 7: Die psychiatrische Ab-
teilung eines groBlen Krankenhauses
beschliefit, alle Mitarbeiter im Rah-
men einer Organisationsentwick-
lungsmalBnahme im Bereich der
Empathie zu schulen. Aulierdem
werden fiber den Zeitraum von einem
Jahr 16 Mitarbeiterinnen von unter-
schiedlichen Stationen zu Trainern
fiir empathische Kommunikation
ausgebildet. Diese Mitarbeiterinnen
werden ihr Wissen zukiinftig intern

weitervermitteln.

Ausbildungsmalinahmen im Be-
reich der Empathie lassen sich
mit TeamentwicklungsmalBnah-
men und Zielfindungswork-
shops kombinieren. Dort kom-
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men schwierige Themen auf den  bediirfnisorientierte Kommuni-
Tisch und fithren zu wirkungs- kation iiben, verindern wir un-
vollen Strukturverinderungen. ser Arbeitsumfeld. Wir tragen zu

Beispiel 8: Im Rahmen der WeiterbildungsmalBnahme eines Pflegeheims
stellen die Mitarbeiter fest, dass die verschiedenen Abteilungen kaum mit-
einander vernetzt sind. 3ie beschliefien regelmiliige Runden zum hausin-
ternen Austausch. Bereits nach wenigen Monaten profitiert das gesamte
Haus von den wielfdltigen Folgen einer besseren Vernetzung (In-
formationsaustausch, gemeinsame Ressourcennutzung usw.).
Schwerwiegende Konflikte innerhalb von Pflegeteams lassen sich durch
Mediation bearbeiten. Mediation ist ein Verfahren, das die Bediirfnisse der
Konfliktparteien herausarbeitet und nach Lésungen sucht, die die
Bediirfnisse aller Konfliktparteien befriedigen. Gerade in komplexen
Arbeitssituationen, wo es kein ,richtig” oder ,falsch", sondern viele
unterschiedliche Interessen gibt, ist Mediation als einfithlsames Ver-
mittlungsinstrument hochst wirksam.

Die fiberragende Bedeutung von  gegenseitiger Wertschiitzung, Ver-
Empathie fiir den Pflegealltag bindung und Entwicklung bei.
ist offensichtlich. Empathie er-

hoht die Arbeitszufriedenheit im  anschrift des Verfassers:

Team, beschleunigt dem Hei- Al Weclert, Vollkkswirt, Mediator, Trainer
lungsprozess von Patlenten, ver-  fir Gewaltfreie Kommunikation

bessert das Verh#linis zu Ange-  EMPA TRAIN Al Weckert
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