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Ausgangspunkt

Beschwerdemanagement betrifft Ideen, Wünsche und
Beschwerden …
Patientinnen und Patienten
Information und Beteiligung, Service, Essen und Trinken, Kooperationen, ambulante, prä- und post- sowie teil- und
stationäre Versorgung, Diagnostik, Behandlungsplanung, therapeutische Prozesse, Visite, Entlassung

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Ideen, Wünsche und Beschwerden

Informations- und Kommunikationswesen
Aufbau und Nutzung, Information der Krankenhausleitung, Organisation und Service

Führung
Durchführung vertrauensbildender und -fördernder Maßnahmen

Qualitätsmanagement
Umgang mit Wünschen und Beschwerden
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Hintergrund
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Übersicht

»Im Gespräch«
Kommunikation
Interaktion

Psychodynamik
Übertragung und Gegenübertragung
Mentalisierung

»Psychodynamische« Beschwerdegespräche
Praxisbezug
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Kommunikationshaltung

Schlüsselkompetenz
sprachliche und kommunikative Fertigkeiten
Anpassung an die jeweilige Situation
Einbezug der Patientin bzw. des Patienten und dessen
Angehörigen
empathische und wertschätzende Haltung
Verantwortungs- und Vorbildfunktion
Fehler- und Risikokultur ermöglichen
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Verbale Kommunikation

offene Fragen
geschlossene Fragen

Entscheidungsfragen
Alternativfragen
Wer? Was? Wann? Wie? Wo?

Suggestivfragen
Kettenfragen
»aktives Zuhören«
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Nonverbale Kommunikation
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30%

70%



Kommunikationsmodell Schulz von Thun
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Sachebene

Selbstoffenbarungsebene

Beziehungsebene

Appellebene



Interaktion

therapeutische Beziehung
asymmetrische Interaktionsrollen und -muster
Wechselwirkung zwischen therapeutischer Beziehung und 
therapeutischer Effektivität
Übertragung und Gegenübertragung
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Übertragung und Gegenübertragung

Übertragung
… ein Phänomen … der Wiederholung
alter Beziehungserlebnisse und -
wünsche, die unbewusst den jetzigen
Umgang mit neuen wichtigen Bezie-
hungspersonen färben.
Gegenübertragung
… wird die eigene Subjektivität der
Psychotherapeutin bzw. des Psycho-
therapeuten in dem therapeutischen
Beziehungsgefüge genannt.
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Beziehungsthemen

Freiraum für sich gestalten, andere gestalten lassen 
Wertschätzung sich selbst, anderen ggü. geltend machen
Zuneigung zeigen und zulassen
Versorgung selbst zulassen und anderer übernehmen
Rollen gerecht führen lassen und führen
Schuld selbst anerkennen, andere verantwortlich machen
Aggressionen zeigen, sich schützen
Kontakt aufnehmen, öffnen, abgrenzen
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Übertragung und Gegenübertragung?

Eine Patientin fühlt sich von ihrer Psychotherapeutin gut
verstanden und hegt freundschaftliche Gefühle für sie. Sie
überträgt diese Wünsche und meint, dass die Therapeutin
ebenso denken würde. Daher kauft sie ihr Geschenke und
lädt sie zum Kaffee ein. Unbewusst sieht sie in ihr ihre
erfolgreichere ältere Schwester, der sie immer erfolglos
nachgeeifert hat.
Die Therapeutin spürt die vermittelte Wertschätzung der
Patientin, reflektiert aber ihren eigenen biographischen
Anteil daran. Geschenke und Einladung nimmt sie nicht an,
sondern greift diese Psychodynamik therapeutisch auf.
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Mentalisierung

... bedeutet, sich des eigenen Zustands,
der eigenen Wünsche und Ziele gewahr
zu sein, während man über sein Erleben
nachdenkt, ...
und das Verhalten anderer ... mit Bezug
auf ihren inneren Zustand, ihrer Wünsche
und Ziele zu interpretieren.
... die Fähigkeit, mentale Zustände als
solche bewusst wahrzunehmen und
dieses Gewahrsein zur Affektregulation
und zur Aushandlung der ... Beziehungen
zu nutzen ...
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Mentalisierungsformen

Smolka 2016 15Allen und Fonagy 2009.



Interaktives Mentalisieren
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Subjektivität SubjektivitätIntersubjektivität
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Mentalisierungsstufen
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Mentalisieren 
symbolisierendes, imanigatives und interpretierendes Nachdenken über das Selbst und den Anderen, 

repräsentionale und autobiographische Urheberschaft

�

Empathie und Realitätsabstimmung
psychologische Sensibilität, mentalisierte Affektivität, Denken begleitet Fühlen

�

Reflexives und flexibles Denken
Affektregulation, Aufmerksamkeitskontrolle, Nachdenken über das Denken und Fühlen

�

Gewahrsein der Reaktionen
Identifikation der Emotionen, Aufmerksamkeitsfokus, »Pausenknopf«

�

Agieren und Reagieren
stereotypes Denken, emotionales Hyperarousal 



Mentalisierung?

Ein Junge genießt einen Sommertag am Strand. ... In der
Ferne nimmt der Junge etwas wahr, das sein Interesse
weckt. Er marschiert los, direkt auf sein Ziel zu. Er trampelt
auf alles, was ihm in die Quere kommt: Decken, Zeitungen,
Hände, Füße, Oberkörper.

Einem achtjährigen Jungen fällt der finstere Blick seiner
Mutter auf, und er fragt sie: »Mama, bist du wütend auf
mich, oder hast du schlechte Laune, oder hast du dich über
etwas geärgert?«
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Rahmenbedingungen

Setting
Ambulanz – Tagesklinik – Station
Raum (-gestaltung)
anwesende Personen
Vorstellung
Zeitangabe

Kontext
Gesprächsbezug
Patientenvariablen (soz. Hintergrund, Dx, Befindlichkeit)
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Gesprächsgestaltung

Inhalt
Informationen und Materialien
Inhaltsangabe
Verständnis- und Entscheidungsüberprüfung
Dokumentation 

Form
Kommunikation
Interaktion
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Beziehungsphänomene

Übertragung
Reflexion der Beziehungsmuster des anderen ...
Gegenübertragung
... Reflexion der Reaktionen auf diese Beziehungsmuster
Mentalisierung
Reflexion der Subjektivität des anderen und der eigenen
sowie die Nutzung in der Beziehungsgestaltung
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Zusammenfassung

Rahmenbedingung
Kommunikation
Kommunikationsebenen 
Interaktion
Beziehungsreflexion
Beziehungsgestaltung
Ergebnisüberprüfung
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