@ Aktives Zuhoren

Zeige volle Aufmerksamkeit und Interesse an der Situation.

,Ich verstehe, dass dich das Gespréch mit dem Patienten frustriert hat.”
Paraphrasieren: Wiederhole in eigenen Worten, was dein Gesprachspartner sagt.

Fragen stellen

Gezielte Fragen beweisen Interesse & klaren den Kern des Problems.
Bevorzuge offene Fragen (W-Fragen: Wie / Was / Warum ...?).

»Ich sehe, du hast viel zu tun. Wo kann ich dich gerade unterstiitzen?“

Einwande umdrehen

Wandle Einwande in positive Argumente um, ohne ,aber” zu verwenden.

Verstandnis & Empathie

Akzeptiere die Geflihle des Gesprachspartners, auch wenn du sie nicht verstehst.

,lch verstehe deinen Frust dartiber.”

Losungsorientiert bleiben

Konzentriere dich auf mogliche Losungen. Behalte die Kontrolle Giber das Gesprach
und lenke es, wenn nétig.

,Ich merke, dass dich die Situation gerade gestresst hat. Wie kbnnen wir das in

Zukunft besser hinbekommen?“

Grenzen setzen

Du musst dich nicht beschimpfen oder beleidigen lassen. Wenn diese Schwelle
Uberschritten wird, spreche es an und setze klare Grenzen.
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Korpersprache

Deine Korpersprache macht viel aus — achte bewusst darauf.

Feedbackgesprach fiihren

Wie spreche ich eine schwierige Situation bei Kollegen an?
Struktur: Wahrnehmung = Wirkung = Wunsch = Lésungssuche (bei Bedarf)

Wahrnehmung: Benenne konkret, was du wahrgenommen hast, ohne zu werten.
,Ich habe bemerkt, dass...”
,Mir ist aufgefallen, dass...”

Wirkung: Teile deinem Gegenlber mit, wie sich das Verhalten/die Situation auf
dich ausgewirkt hat.

,Das hat es schwierig gemacht, den Terminplan einzuhalten.”

,Das hat mich gedrgert, weil mir ein netter Umgangston wichtig ist.”

,Das wirkt auf mich, als ob du mit der Situation liberfordert warst.”

Wunsch: AuRere Proaktive Wiinsche. Nutze dabei Ich-Botschaften.
,Ich bitte dich, mehr auf den Zeitplan zu achten.”
,Ich wiinsche mir, dass du netter mit mir sprichst.”

Losungsfindung (nur bei Bedarf): Stelle offene Fragen (W-Fragen:
Wie/Was/Warum...?). Damit signalisierst du aufrichtiges Interesse, gemeinsam
eine Losung zu finden.

,Was kénnte dir helfen, um das zu dndern?”

,Wie kénnen wir das in Zukunft machen, damit es flir uns beide funktioniert?”

Nachvollziehbarkeit:
o Fokus: Beziehe dich auf eine konkrete Situation, damit dein Gegenlber
versteht, worum es geht.
o Zeit: Gib dein Feedback zeitnah, umso nachvollziehbarer wird es sein.

Vermeide:
o Interpretationen und Verallgemeinerungen: ,Du bist immer so”, ,Stédndig
machst du das”
o Verneinungswiinsche: , /ch méchte nicht, dass du so laut mit mir sprichst.
o ABER: ,Ich verstehe, dass du gestresst bist, aber...”

“



