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Feedback als Riickenwind fiirs Team

.9ag’'s mir ins Gesicht, Kollege!”

Feedback ist wertvoll — fir den Einzelnen und flir das Team. Erfahren Sie flnf
Griinde, warum es sich lohnt, im Team eine Feedbackkultur zu etablieren.
Lesen Sie zudem, wie Sie lhren Kollegen Feedback auf die Zusammenarbeit
geben und Veranderungswiinsche anbringen konnen.

enn ich morgens nicht ge Unterstiltzung sanktioniert
zurlickgegrabt  wurde, wird, zum anderen psychisch
wusste ich schon, dass  weil es sich schwungvoller mit

ich alleine betten werde", erziihit einander arbeitet als allein

eine Krankenschwester. Kolle Gegen die Eskalation von Kon
giale Unstimmigkeiten aul der flikten schiitzt regelmilBiges
Bezichungsebene werden auf der  Feedltsianisler Teammitglieder
i {iber die fachliche

Sachebene ausgetragen, und sie
haben leider auch Auswirkun und

gen aul diese. Die Stationsarbeit beit

vostviiche Zusammenar

fallt schwerer = zum einen kir
perlich, weil die notwendi
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Feedback bringt Licht in fir Sie
vielleicht unbekannte Regionen
Threr persiénlichen Wirkung.
Damit ist es ein Geschenk, das
Thnen ermdglicht, sich weiter zu
entwickeln. Auch die Zusam-
menarbeit im Team entwickelt
sich durch Feedback, wenn
Differenzen unverziglich ge-
klirt werden. Last but not least
steigt die Qualitit der Arbeit,
Um im Beispiel zu bleiben: Der
Patient wird von vier Hinden
komfortabler, sicherer und
schmerzfreier gebettet als von
einer Pllegekraft.

Was Sie durch Feedback
erreichen konnen

Feedback steigert die
« Arbeitszufriedenheit

Kennen Sie das? Gerade nach
einem turbulenten Tag auf der
Station geht man nach Hause
und kann kaum abschalten:
Habe ich dieses und jenes getan?
Ach, der Patient in Zimmer 117
wollte ja noch etwas zu trinken.
Und das Rintgen wartet auch
noch auf eine Anforderung. Die
wohlverdiente Freizeit verliert
an Qualitdt, weil man einfach
nicht abschalten kann. Das To-
huwabohu im Kopl kann durch
Rilckmeldungen iiber die Zu-
sammenarbeit am Schluss des
Dienstes beendet werden. Dann
hiitten Sie Gewissheit dariiber,
dass Sie a) gesagt bekommen,
wenn etwas tatsiichlich nicht
gestimmt haben sollte, b) sich
kein Groll tiber Sie zusammen-
braut und ¢) nicht hinter Threm
Rilcken iiber Sie geredet wird.
Die meisten Aufgaben des Klinik-
alltags werden zuverlissig erle-
digt. Darauf sollte beim Feed-
back zuniichst die Sicht gerich-
tel werdein, Dani werden aus
den Rilckmeldungen Lob und
Komplimente, Die positive Pers-
pektive ist erstens gut fir das
perstinlich Ego, wenn Sie Emp-
fiinger einer Bestiitigung oder
eines Lobes sind. Zweitens ent-
wickelt sich die Atmosphiire im
Teamn in eine bejahende Rich-
tung. Drittens: Die Perspektive
auf die positiven Dinge schult
das eigene, ltsungsorientierte
Denken.

D Schwastor Dar Pllegor 48, Jahrg, 07|10

Wenn Sie in der Lage sind, die
positiven Aspekte der Zusam-
menarbeit wertzuschiitzen, stei-
gert das Ihre eigene Arbeits-
zufriedenheit.

Feedback pflegt die

. kollegiale Beziehung
Wo Menschen miteinander ar-
beiten, entstehen Differenzen.
Die Pflege ist mit ihrer psychi-
schen und physischen Belastung
dafiir besonders priidestiniert.
Die positive Energie, die von
Differenzen ausgeht, wird im
Klinikalltag jedoch hiufig un-
terschiitzt. Differenzen sind et-
was Fruchtbares, weil durch sie
Entwicklung moglich ist.
Dazu missen Differenzen jedoch
die Erlaubnis bekommen, an die
Oberfliche kommen zu diirfen.
Hieran hapert es dfter im Klinik-
alltag. Es gibt zahlreiche Un-
terdriickungs- und Vermeidungs-
strategien. Zum Beispiel sucht
sich das Team ein gemeinsames
Feindbild, vielleicht eine andere
Berufsgruppe, auf die die Un-
stimmigkeiten projiziert werden.
Nur weil diese Berufsgruppe
dieses und jenes nicht tut, kann
das Team selbst nicht effizient
arbeiten. Oder es bilden sich im
Team Griippchen, innerhalb de-
rer  Harmonie herrscht. Die
Schwachstellen der Zusammen-
arbeit werden dann den Kolle-
gen angehlingt, die nicht der
eigenen Gruppe angehiren,
»Wir sind ein super Team" - die-
ses unausgesprochene Dogma
schwebt als weitere Vermeidungs-
strategie Gber Pflegeteams. Un-
ter dem Strich ist diese Bin-
dungsqualitiit brichig. Kleine
Unstimmigkeiten werden ver-
driingt, schwelen unter der Ober-
fliche und kénnen als Konflikte
eskaileren, wenn sie zugunsien
der thglichen Harmonie unter-
driickt werden. Eskalieren sie zu
einem iberfilligen Zeitpunkt,
ist es oft zu spiit. Dann kommt es
zur Trennung ohne viele Worte,
der Dienst wird quittiert.
Durch regelmifiges Feedback
jedoch ersticken Sie Konflikie
im Keim, Stattdessen werden die
kollegialen Beziehungen im
Team gestiirkt, Sie entwickeln
sich gemeinsam weiter. Eine

Mitarbeiterin hat eine Meinung,
der andere Mitarbeiter auch,
gemeinsam wird eine neue Li-
sung gefunden. Ganz nach dem
philosophischen Prinzip aus
These und Antithese folgt lo-
gisch die Synthese. Ohne These
und Antithese gibe es also keine
neuen Lisungen.

«ES ist ein groBer Fehler, das Komplimente-
machen aufzugeben. Wenn der Mensch
nichts Charmantes mehr sagt, hat er auch
keine charmanten Gedanken mehr.”

Oscar Wilde {1854-1900)

Im Klinikalltag findet Ent-
wicklung auf der Basis wach-
sender Erfahrungen, strukturel-
ler Veréinderungen und techni-
scher Neuerungen fortlaufend
statt. Entweder gemeinsam, wo-
zu es eines Dialoges bedarf; oder
allein, wenn wir den anderen der
Mdoglichkeit des Dialoges mit
uns berauben. Alleine den Aus-
weg zu suchen, isoliert. Gemein-
sam f{lber Griben zu gehen,
schweillt zusammen,

Feedback steigert
« die Arbeitsqualitit und
-effizienz

Funktionierende Kommunika-
tion ist das Herz eines Teams. In
Workshops lautet die Antwort
auf die Frage, wann die Zusam-
menarbeit richtig gut funktio-
niert hat oder wann das Arbeits-
pensum gut geschafft wurde
hiufig: ,In Situation XY, in der
wir total unterbesetzt waren,
und uns gut absprechen muss-
ten, wer was macht”, Deshalb:
Guie Absprachen im Team iliber
die Art, wie die anstehenden
Aufgaben anzugehen sind, und
auch das Feedback danach, sor-
gen [ir effizienteres und quali-
tativ hochwertiges Arbeiten.
Liisungen, die in herausfordern-
den Situationen erfolgreich wa-
ren, konnen ais Ansiitze flir Neu-
strukturierungen von Arbeits-
abliufen genutzt werden, damit
der Alltag auch in weniger bri-
santen Zeiten leichter wird,
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damit jeder aufkeimende Kon-
flikt direkt im Keim erstickt
wird. So kann das Team stark
und geschlossen nach auben auf-
treten, Je mehr ein Team einen
innerlichen Kampf ausficht, um-
s0 instabiler st sein Schutzwall
nach auBen. Es wverliert
Wehrhaftigheit.

Ein Gesprichsleitfaden fiir das Feedback

Als Gespriichsleitfaden eignet sich die Matapher des . Feedback-Burgers”,
Die obera Toigplatte des Burgers staht fiir die positive AuBerung (iber die
bisherige Zusammenarbeit und dient als Gesprichseinstieg: Mir hat heute
an unserer Zusammenarbeit gut gefallen ... "

Das Fleisch in der Mitte versinnbildlicht die Kritik und den Verbnderungs-
wunsgch, .Mir hat nicht so gut gefallen _..", .leh winsche mir fir unseren
niichsten Dienst, dass .,."

Die untere Teigplatte veranschaulicht wieder etwas Positives, den Optimis-
mus fur die weitere Zusammenarbeit; ... dann kinnten wir noch frih-

licher/affektiver/kooperativer zusammaenarbeiten, Darauf freue ich mich!®

selne

Feedback macht aus der
« Fehler- eine Losungskultur
Es gibt verschiedene Arten, mit
Fehlern umzugehen, Zum des-

Umgang mit Feedback

Selbst +  _Fand ich gut, muss aber «Fand ich gut und kann truktiven Umgang mit Fehlern
trotzdem geidndert werden,” auch in Zukunft so bleiben.” ziihlen folgende Varianten: Ei-
Rat i i i
rampiment gene Fehler werden verschwie-
Solbst -  _Fand ich schlecht und JFand ich schlacht,

gen oder kaschiert, Fehler der
anderen konnen kompensiert
und/oder mit Dritten ausdisku-
tiert werden. Eine Steigerung
des Destruktiven ist die Riick-
meldung tiber Dritte: |, Sag' doch
mal Helena, wenn du sie morgen

muss geandert werden.”
Kritik

Andare -

kann aber damit leban,”
Hinwais
Andere +

Feedback im Team

« schafft einen Schutzwall

nach aulfen
Pllegeteams sind heute stetigen
Verlinderungen ausgesetzt: Pri-
vatisierung des Trigers, Um-
strukturierungen der Leitungs-
gremien oder Organisationsein-
heiten, sich findernde Stellen-
schliissel, Auswirkungen der

Kollegen, Nur ein in sich starkes
Team ist den von aullen herange-
tragenen Herausforderungen ge-
wachsen. Nur wenn sich das
Team im Kern einig ist, kann es
sich auch glaubhaft und ge-
schlossen gegen unpopulire Ent-
scheidungen zur Wehr setzen,

Voraussetzung dafir ist ein ins-

titutionalisiertes, ehrliches und

siehst, dass der Verbandswagen
0 und so aufgeristet wird."

Es liegt aufl der Hand, dass die-
ses Verhalten nicht zum kons-
truktiven Umgang mit Fehlern
flihrt - niimlich diese in Zukunft
zu vermeiden. Offenes Feedback
sorgt dafir, Fehlern in Zukunft
keine Chance mehr zu geben.

Erfolgreiche Unternehmen beo-

konstruktives Feedback der
Teammitglieder untereinander,

Gesundheitspolitik, personelle
Engplisse bei den Hrztlichen

bachten Fehlerquellen wie As-
tronomen, flr die sich ein neuer
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Stern am Himmel zeigt. Von So fillt es dem Empfinger des bereits darauf geeinigt, jeder

Feedbacks das Feed-

Fehlern wird in Teamsitzungen
berichtet, es wird sogar der
Fehler des Monats gekirt, nur
um diesen nicht wiederkehren
Zzu lassen.

Einige Krankenhaustriger rich-
ten aktuell sogar Datenbanken
ein. Hier kénnen Fehler anonym
berichtet werden, um sie dann
als Fehlerwarnung fir andere zu
vertffentlichen. So wird
Ampulle
berichtet, die vom Hersteller neu
etikettiert wurde und damit
einem anderen Medikament tiu
schend dhnlich sieht,

Wer den Mut hat, beztiglich eige-
Risiken
Team zu

Zum

Beispiel iiber eine

ner Fehler und offene
Rickmeldungen im
geben, ist bereits einen Schritt

welter

Wie Sie Feedback
geben sollten

Die grobBie Kunst des Feedback
Gebens ist es, einem Kollegen
mitzuteilen, wie er in der Zu-
sammenarbeit wahrgenommen
wird, ohne ihn dabei zu verlet-
zen. Im Fokus steht nicht die
Fehlerursache, sondern die kon-
krete Bitte oder der Wunsch fiir
weitere Zusammenarbeit
Bestiitigung und Lob sind er-
wilnscht, kritisches Feedback ist
notwendig

Wenn Sie
dungen

Rilckmel
verwehren

kritische
vermeiden,
Sie dem Kollegen die Chance,
sein Verhalten zu findern. Wenn
Sie sich beim Feedback an fol-
gende Regeln halten, wird es den
Kollegen nicht verletzen und auf
fruchtbaren Boden fallen:

Formulieren Sie das Feed-
back konstruktiv, das heiBt, die
Perspektive liegt auf den Chan-
cen fir die Zukunft und nicht
auf der Klirung von Ursache
und Schuld in der Vergangen-
heit. Die Fehlerursache hat hiu-
fig nichts mit der Lisung zu tun.
Die EKlirung der Schuld niitzt
wenig fir das weitere Vorgehen
in der Zukunft.

Nennen Sie zu Beginn Ihres
Feedbacks

gemeinsame

Positives llber die
Zusammenarbeit

leichter,
Wilrde man
der kritischen

back anzunehmen
unverblilmt mit
Aublerung beginnen,
sein, dass der Empfiinger sich
Aeich gegen die Aullerung striubt
verschliefit. Ein Bei-
spiel: ,Benjamin, ich finde, wir

kann es

und sich
haben in den letzten Frihdiens-
ten sehr gut zusammengearbei-
tet, mir macht es wirklich Spal
mit dir”

Wenn Sie aufl ein Verhalten
Feedback

geben, beschreiben

Sie nur, was Sie konkret beo-
bachtet haben und befreien Sie
sich von Bewertungen und In-
terpretationen. Diese wilrden ja
nur Threr Sicht der Dinge ent-
sprechen. Bleiben Sie an der
konkreten Situation, denn Pau-
schalaussagen und Verallge-
meinerungen wirden den kons-
truktiven Wert Threr Rickmel-
dung reduzieren,

Da Feedback immer Threr
Wahrnehmung ent-

spricht und damit subjektiv ist,

eigenen

muss o5 auch so formuliert wer-
den: in der Ich-Form. Du-Bot-
schaften sind oft verletzend und
veranlassen den Feedbackneh-
mer zur Rechtfertigung, Zurtck
zu Benjamin: ,In letzten
drei Tagen ist mir aufgefallen,

den

dass die Papiere nur fir deine
Patienten gerichtet waren. Ich
bitte dich, ab morgen (hier ganz
konkret das gewilinschte Ver-
halten formulieren) die Papiere
fiir alle Patienten Be-
reiches vorzubereiten, wie wir es
Negative
Beispiele fir einen Vorwurfl in
der Du-Formulierung sind: ,Du
bereitest

unseres

vereinbart  hatten.”

immer nur deine Un-
tersuchungsformulare vor* oder
+Mie denkst du daran, wie die
anderen mit ihrer Arbeit fertig
werden,*

Geben Sie zeitnah Rickmel-
cdung, damit sich bei Ihnen nicht
negative Gefilhle anstauen, Der
Zeitpunkt kurzfristig,
jedoch auch sensibel gewiihlt
werden. Das Gespriich findet
unter vier Augen statt, wobei die
Atmosphiire auch informell, das
heillt, bei einer gemeinsamen
Arbeitshandlung, sein kann, In-
novative Stationen

sollte

haben sich

Patiententibergabe ein Feedback
tber die Zusammenarbeit folgen
zu lasson.

Was der Empfinger des
Feedbacks beachten sollte

Feedback ist ein Geschenk, das
perstinliche Entwicklung ermig-
licht. Ein blinder Fleck des per-
stinlichen Verhaltens oder Wir-
kens wird ins Licht geriickt. Filr

den Emplinger von Feedback
gelten daher diese drei Regeln:
'] Zuhtren! Zuhdren! Zuhi-

«en! Den anderen ausreden
lassen

Bei Unverstindnis nachfra-
2 « gen und die Beobachtungen
konkretigieren lassen.

Nicht rechifertigen oder
3 « verteidigen. Das Verhalten
hat die zuriickgemeldete Wir-
kung erzeugt, daran lisst sich
nicht riitteln. Es geht darum zu

fur lhre

er Farben

Fragen Sie lhren Fachhéndler

wwwawc=-footwear de




www.fruht-klinikberatung.de

Christiane Fruht
// ERFOLGSDIALOGE //

664 | PRAXIS

verstehen, was der andere meint,
und (falls man mdbchte) auch
daraus zu lernen.

Wie Sie aus Feedback Hand-
lungsempfehlungen ableiten
Was fangen Sie mit der Rick-

meldung an, die Sie zu Threr

fachlichen oder perstinlichen
(Zusammen-)JArbeit bekommen
haben? Anpassung und Verin-
derung um jeden Preis? Natiir-
lich entscheiden Sie, wie Sie die
Informationen verarbeiten. Ab-
bildung 1 soll IThnen als Verar-
beitungshilfe dienen.

Sind Sie selbst zufrieden mit der

geleisteten Arbeit und bekom-
men  kritische Rilckmeldungen
darauf, sollten Sie eine Verin-
derung anstreben. Selbstredend
Eilt das auch fir Leistungen, mit
denen Sie unzufrieden waren
und auch entsprechende Rilck-
meldungen von anderen bekom-
men haben,

Sind Sie zufrieden mit Threr
Leistung und bekommen auch
noch positive Feedbacks, genie-
Ben Sie das Kompliment und fei-
ern Sie Thren Erfolg, Wir Men-
schen neigen dazu, mit uns
selbst besonders kritisch umzu-
gehen, Sind Sie also nicht zu-
frieden mit dem, was Sie getan
haben, bekommen Sie jedoch
positive Rickmeldungen,
steht kein dringender Hand-
lungsbedarf,

be-

Riickenwind fiirs Team

Wenn Riuckmeldungen zur Zu-
sammenarbeit alltiiglich sind,
werden Sie Stiirken stirken, um
Schwiichen zu schwiichen, Da
heute vor allem Rilckmeldungen
erfolgen, wenn Kritik ansteht,
ist der Begriffl Feedback negativ
belastet. Gelingt der Blick auf
die positiven Aspekte der Zu-
sammenarbeit, diese
kommuniziert und zum Triiger

werden

[tr Verlinderungswiinsche, ist die
Voraussetzung fir eine [rucht-
bare Zusammenarbeit gegeben.
Nehmen Sie sich die Zeit und
wachsen zu einem starken
Team aus starken Mitarbeitern
Deshalb: Geben Sie IThren Kol-
legen Feedback, gleich ab morgen.
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