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Professionelles Auftreten in der Pflege
Umgang mit Kritik und Feedback


Lernziele
· Teilnehmende können die Bedeutung von konstruktiver Kritik im Pflegealltag erklären und deren Nutzen für die Pflegequalität beschreiben.
· Teilnehmende erkennen unterschiedliche Arten von Kritik und wenden Strategien an, um Feedback professionell zu geben und anzunehmen.
· Teilnehmende können eigene Reaktionen auf Kritik reflektieren und Handlungsmöglichkeiten für eine konstruktive Teamkommunikation aufzeigen.

Merkmale konstruktiver vs. destruktiver Kritik
Konstruktiv
· Konkret, nachvollziehbar
· Respektvoll formuliert
· Lösungsorientiert
· fördert Entwicklung
Destruktiv
· Allgemein
· Unsachlich
· Persönlich verletzend
· Keine Lösungsangebote

Grundprinzipien für konstruktives Feedback
· Haltung der Wertschätzung
· Auf Augenhöhe kommunizieren
· Ich-Botschaften verwenden
· Konkret das Anliegen benennen
· Verhalten, nicht die Person bewerten
· Positives + Verbesserungsaspekte nennen
· Wahrnehmung und Wirkung getrennt voneinander sehen
· Verhalten, nicht die Person bewerten
· Positives + Verbesserungsaspekte nennen
· Wahrnehmung und Wirkung getrennt voneinander sehen
Don’ts
· Vorwürfe
· Ironie
· Verallgemeinerungen

SBI-Methode (Situation – Behavior – Impact)
· Situation: Beschreibe die konkrete Situation („Gestern bei der Medikamentenausgabe…“)
· Behavior (Verhalten): Nenne das beobachtete Verhalten, ohne Bewertung („Ich habe gesehen, du hast die Dosierung laut vorgelesen“)
· Impact (Auswirkung): Erkläre die Wirkung auf dich/das Team/die PatientInnen („…das hat mir Sicherheit gegeben“)

WWW-Methode (Wahrnehmung – Wirkung – Wunsch)
· Wahrnehmung: Beschreibe, was du wahrgenommen hast. („Ich habe gesehen, dass du die Patientin während des Transfers nicht angesprochen hast.“)
· Wirkung: Erkläre, wie das auf dich oder andere wirkt. („Das wirkte auf die Patientin verunsichernd.“)
· Wunsch: Formuliere einen konkreten Wunsch. („Bitte sprich die Patientin beim nächsten Mal vorher an.“)

Typische Reaktionen auf Kritik
· Abwehr („Das stimmt nicht!“)
· Rückzug („Dann mach ich gar nichts mehr…“)
· Konstruktive Annahme („Danke für den Hinweis“)
· Strategien für die Annahme von Kritik
· Zuhören ohne Rechtfertigung
· Nachfragen, wenn etwas unklar ist
· Zeit nehmen zur Reflexion

Zusammenfassung
· Kritik & Feedback sind Chancen zur persönlichen und fachlichen Weiterentwicklung.
· Konstruktiver Umgang stärkt Teamkultur und Pflegequalität.
· Feedback geben & annehmen erfordert Respekt, Offenheit und Selbstreflexion.
· Feedback annehmen und geben braucht Übung.
· Ich-Botschaften für konstruktive Kritik sind ausschlaggebend.
· Denken Sie lösungsorientiert.
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