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Umgang mit ,,unsympatischen® Patienten

Lachle mehr als andere!

Bei der Betreuung von der Patien-
ten spielt gegenseitige Sympathie
eine bedeutende Rolle. Im ambu-
lanten Bereich kommt hinzu, dass
Pflegende das ,,Hoheitsgebiet" ih-
rer Patienten — deren Wohnungen
- betreten und Sympathie dadurch
einen noch hoheren Stellenwert
bekommt. Wie geht man mit Pati-
enten um, die einem nicht sympa-
tisch sind? Wie erh6ht man seinen
eigenen Sympatiewert? Kénnen
Beziehungen zu Patienten iiber
eine aktive Forderung von Sympa-
thie verbessern werden? Und: Wie
eigentlich entsteht Sympathie?

arum finden sich manche
Menschen auf Anhieb sym-
pathisch und andere nicht?

Das liegt vor allem daran, dass wir
nicht objektiv, sondern subjektiv, se-
lektiv und emotional wahrnehmen.
Sie kennen das: Uber ein und densel-
ben Menschen existieren bei Freun-
den und Familienmitgliedern mehre-
re Meinungen. Wiirden wir objektiv
wahrnehmen, gibe es lediglich ein
Bild. Die allermeisten Informationen
dichten wir aus unserem Geddchtnis,
den Erwartungen und Erfahrungen
hinzu. Halten Sie sich grundsitzlich
vor Augen, dass alle Menschen nicht
objektiv sondern subjektiv wahrneh-
men und daher ein stark gefarbtes Bild
vom Gegeniiber besitzen.

Die menschliche Wahrnehmung
Drei wichtige Phanomene der mensch-
lichen Wahrnehmung sind der Erst
eindruck, der Halo-Effekt und die
Ubertragung.

» Der beriihmte ,Erste Eindruck”
sorgt dafiir, dass innerhalb weniger
Millisekunden aus Bruchstiicken ein
Gesamtbild des Gegeniibers konstru-
iert wird. Zu Zeiten der Jiager und
Sammler war es {iberlebenswichtig,
schnell zwischen Freund oder Feind
unterscheiden zu koénnen. Auflerdem

Sympathie l3sst sich aus den Bestandtei-
len ,,Sym“=dhnlich, und ,pathos“=Gefiihl
am einfachsten erklaren: sich sympathisch
empfindende Menschen erkennen, be-
wusst oder unbewusst, dass sie bei Zusam-
menkunft dhnliche Meinungen, Einstellun-
genund positive Gefiihle wie gegenseitiges
Mégen oder Freude empfinden. Eine weite-
re Besonderheit besteht darin, dass Sympa-
thie oder Antipathie zwischen zwei in Kon-
takt stehenden Menschen immer entsteht
—ob es gewollt ist oder nicht.

koénnen wir aus Griinden der Zeit und
der Arbeitskapazitit unseres Gehirns/
Gedichtnisses gar nicht alle Informa-
tionen in den ersten Sekunden des
ersten Kennenlernens verarbeiten und
ein abgerundetes Bild des Gegeniibers
entwerfen. Doch dieses Phdnomen
geht noch weiter: Es werden wahrge-
nommene Eigenschaften mit anderen
verkniipft. Die Gefahr bei dem ,Ersten
Eindruck” liegt also darin, dass unbe-
wusst ein Bild entsteht, welches nicht
zwingend den Tatsachen entspricht.

» Der sogenannte , Halo-Effekt” sorgt
dafiir, dass einmal positiv (oder nega-
tiv) wahrgenommene FEigenschaften
auf andere Eigenschaften abfirben
und diese auch wahrgenommen wer-
den, obwohl sie objektiv nicht zu se-
hen sind. Dies wird besonders deutlich

bei gut aussehenden Menschen. Sie
erhalten mehr Vertrauen, werden vor
Gericht milder beurteilt, erhalten bes-
sere Noten und in Vorstellungsgespra-
chen werden ihnen weniger skeptische
Fragen gestellt. Im Sinne des Halo-Ef-
fektes werden sie sehr haufig als ver-
trauenswiirdiger, sozialer, kliiger, leis-
tungsorientierter und gewissenhafter
wahrgenommen ohne daftir in der
Situation Anzeichen fiir diese Eigen-
schaften zu haben.

» Das Geddchtnis kann neue Infor-
mation dann am besten aufnehmen,
wenn sie an vorhandene Verkniipfun-
gen angedockt werden konnen. Genau
dies tut das Phinomen , Ubertragung”:
Erlebnisse und Erfahrungen mit an-
deren Menschen werden aus der Ver-
gangenheit oder aus der eigenen Per-
son heraus aufgerufen und mit dem
aktuell wahrgenommenen Menschen
verkniipft. Wenn Sie z.B. in der Stadt
einem unbekannten Menschen begeg-
nen, der Sie an irgend jemanden erin-
nert, so sind damit fast immer positive
oder negative Gefiihle verbunden. Die-
se verknilipft man dann automatisch
mit der im Augenblick wahrgenom-
menen Person und findet sie bei po-
sitiven Erinnerungen eher anziehend
und bei negativen Erinnerungen eher
abstoflend. Doch was kann die Person
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dafiir, dass Sie durch sie an eine ande-
re Person erinnert werden, mit der sie
schlechte Erfahrungen gemacht ha-
ben und durch die Erinnerung in eine
schlechte Stimmung versetzt werden?

Méglichkeiten, Patienten sympa-
tisch zu empfinden

Diese Abldufe bieten die Chance, das
Bild unsympathischer Menschen re-
lativ leicht umzuwandeln. Vorausset-
zungen sind neben etwas Ubung vor
allem die persodnliche Bereitschaft, un-
sympathische Menschen sympathisch
werden zu lassen.

Beispiel: Hdufig werden Patienten als
unsympathisch wahrgenommen, die
sehr skeptisch, herrisch und wéhle-
risch sind.

Wie gehen Sie mit einem solchen Pa-
tienten um?

Im ersten Schritt listen Sie samtliche
negative Eigenschaften dieses Patien-
ten auf. Dies geht gedanklich oder in
Papierform in der Pause. Dann tiberle-
gen Sie sich die positiven Eigenschaf-
ten. Schnell werden Sie erkennen,
dass die Wahrnehmung positiver Ei-
genschaften zu einer wertschitzenden
Haltung fithrt. Diesen Sinneswandel
spirt der Patient. In vielen Féllen
sind diese Patienten iiberall ungern
gesehen. Dies ist Thre Chance zur Pa-
tientenbindung, denn bei Ihnen wird
er das erste Mal seinen Vorstellungen
gemdfd behandelt.

Uberlegen Sie, ob Sie die storenden
Figenschaften an andere Menschen
erinnern, die sie als negativ in Erin-
nerung haben. Uberlegen Sie, ob eine
Ubertragung gerechtfertigt ist. Priifen
Sie auch, ob Ihnen einen Spiegel mit
Ihren eigenen negativen Eigenschaf-
ten vorgehalten wird: Vielleicht mo-
gen Sie genau die Eigenschaften an ei-
ner anderen Person nicht, die Sie selbst
besitzen.

Analysieren Sie, ob Sie Eigenschaften
umdeuten und so in ihrer Bedeutung
relativieren konnen: aus skeptisch wird
priifend, aus herrisch wird selbstbe-
wusst, aus wahlerisch wird anspruchs-
voll, aus Geiz wird Sparsamkeit, aus
Neugierde wird Interesse, aus Arroganz
wird Unsicherheit....

Uberlegen Sie sich, ob die Ausprigung
der Eigenschaften noch stdrker sein
konnte. Ist es denkbar, dass noch mehr
Arroganz, Neugierde oder Geiz vor-
handen sein kénnte? In vielen Féllen
ist das so.
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Versuchen Sie sich vorzustellen, dass
dieser Mensch Freunde hat. Was wiir-
den diese an ihm mogen, schitzen?
Auf welche positiven Eigenschaften an
ihm wiirden die Freunde auf gar keinen
Fall verzichten wollen? Hierbei kann
herauskommen, dass Sie selbst genau
diese Eigenschaften gerne hitten, aber
nicht haben. Wir streben alle eher zur
Selbstbestdtigung als nach einer Unzu-
friedenheit iiber uns selbst.

Als ,letzte Chance” kdonnten Sie daran
denken, dass auch dieser Patient dazu
beitrdgt, dass Sie regelméfig Ihr Gehalt
beziehen, dass Sie im Leben immer wie-
der mit unsympathischen Menschen
zu tun haben werden und lernen soll-
ten, mit diesen umzugehen.

Probieren Sie diese Techniken aus:
im Alltag mit Einzelpersonen, in
Miniworkshops mit beispielhaften
unsympathischen Patientengruppen
(Beispiel-Motto: ,Wie gehen wir mit
arroganten Patienten um, damit uns
diese weiterempfehlen?”). Sie werden
erkennen, das es ganz leicht ist, sein
Bild von anderen Menschen zu verdn-
dern. Handeln Sie ruhig aus einem ge-
wissen Figennutz heraus, weil Sie sich
durch Ihre Einstellungsdnderung Ihren
Alltag angenehmer gestalten: Sie haben
es mit weniger unsympathischen Pati-
enten zu tun.

Méglichkeiten, selbst sympathi-
scher wahrgenommen werden

Sich bei Patienten, ihren Angehdri-
gen und den eigenen Kollegen sym-
pathisch darzustellen, bedeutet nicht
anderen nach dem Mund zu reden:
Bleiben Sie, wie Sie sind. Treten Sie
nattirlich, authentisch und offen auf.
Sympathieférderung bedeutet nicht,
dass Sie sich verstellen. Es bedeutet le-
diglich, bei Menschen die beiden Sei-
ten einer Medaille zu entdecken und
sich nicht von dem ersten Eindruck in
die Irre fiihren zu lassen.

Wenn Sie auf einen Patienten das erste
Mal zugehen, tiberlegen Sie was Sie an
dem Menschen mogen. Jeder Mensch
hat etwas positives an sich, Sie brau-
chen es nur zu entdecken. Das Positive
kann mit der Frisur, der Korperhal-
tung oder der Stimme verbunden sein.
Wirksam ist diese Methode, weil der
Patient/Angehorige ihr Interesse und
ihre entgegengebrachte Sympathie
spiirt. Man mag Menschen die einen
selbst mogen: Seien Sie einfach der
Erste.

Halten Sie regelmdfiig Blickkontakt,
lacheln Sie. Schauen Sie ihn offen an,
verteilen Thr Korpergewicht auf beide
Beine, wenden Sie ihm Ihren ganzen
Brustkorb zu und nicht nur Ihr Ge-
sicht. Zeigen Sie eine offene und inter-
essierte Korperhaltung, indem Sie Ihre
Arme nicht allzu oft verschrianken und
sich ihm leicht nach vorne zuneigen.
Zeigen Sie ein Hochstmaf? an Interesse,
Aufmerksamkeit und Wertschitzung,
in dem Sie sich ihm zuwenden und
ihm zuhoren. Im Kontakt mit Arbeits-
kollegen konnen Sie beispielsweise in
Gesprachen weitere Informationen er-
fragen, Wiinsche oder Auerungen zu-
sammenfassen und sich vergewissern,
ob Sie den Kollegen richtig verstanden
haben.

Sorgen Sie bei sich selbst fiir eine po-
sitive Grundstimmung, indem Sie sich
beispielsweise gleich morgens fragen,
was dieser neue Tag fiir positive In-
halte haben wird und welche Uberra-
schungen er fiir Sie bereithalten kann.
Gut gelaunte Menschen sind sympa-
thischer als schlecht gelaunte.
Stimmen Sie mit dem Patienten in
wichtigen Punkten tiberein (,,Da haben
Sie Recht, es gibt noch andere Mog-
lichkeiten der Behandlung, doch dies
ist fiir Sie die sicherste, weil...”) und
lassen Sie den Patienten Ahnlichkeiten
zu Thnen entdecken. Im Gesprach mit
einem Patienten, welcher ein Bild sei-
ner kleinen Tochter neben seinem Bett
stehen hat sagen sie nicht: ,ich habe
auch eine Tochter”, sondern: ,wissen
Sie, wo es hier in der Ndhe ein schones
Schwimmbad gibt? Ich will ndmlich
morgen mit meiner Tochter schwim-
men gehen”.

Loben Sie den Kollegen sofort konkret,
wenn es dafiir einen fundierten Anlass
gibt. Dies gelingt Thnen beispielweise,
in dem Sie ,Oh, Sie konnen aber wirk-
lich gut....!I” sagen. Probieren Sie es aus
und beobachten Sie, was in den aller-
meisten Fillen mit dem Kollegen und
Ihrem Gesprach passiert: der Kollege
strahlt Sie an, gibt ein Kompliment zu-
riick und Ihr Weg fiir eine intensiveren
Beziehung ist frei.

Sympatiemessung

Woran ldsst sich vorhandene Sympa-
thie zwischen Patient und Pflegeperso-
nal erkennen?

Sympathie ist seh- und horbar: sich
als sympathisch wahrnehmende Men-
schen tauschen mehr und lidngere

21



PRAXIS . AMBULANTE PFLEGE

Blickkontakte aus, neigen zur gegen-
seitigen Ubernahme von Begriffen in
den eigenen aktiven Wortschatz, ho-
ren sich intensiver zu, verringern die
korperliche Distanz, licheln sich lan-
ger und hdufiger an. Die Stimmen der
Kommunikationspartner dndern sich
ebenfalls: sie werden hdufig lebendi-
ger, kraftiger und passen sich gegen-
seitig fast immer dem Gegeniiber in
Hohe und Geschwindigkeit an.

Was ist die Voraussetzung fiir diese
Phédnomene?

Die Sozialpsychologie kennt v.a. fiinf
sympathiefordernde Aspekte:

» Wahrgenommene Ahnlichkeit in
Aussehen und Einstellung.
Sozialpsychologen gehen davon aus,
dass eine Wahrnehmung der eigenen
Figenschaften und Werte bei anderen
Menschen uns in unserer Haltung oder
im gewiinschten Bild unserer Selbst
bestdtigen: wenn sich unsere Einstel-
lungen bei anderen Menschen wieder
spiegeln, fiithrt das zu einer positiven
Empfindung: ,Ja, gut dass ich so bin!“.
Wird meiner personlichen Auffassung
eher widersprochen, bedeutet das
Aufwand zwecks Uberdenken meiner
Einstellung oder das Verdrdngen der
andersartigen Haltung. Beides ist an-
strengender und weniger angenehm

PLUSPUNKTE SAMMELN

So werden Sie von lhren Patienten noch
sympathischer wahrgenommen:

» Bleiben Sie so, wie Sie sind: treten Sie
natirlich, authentisch und offen auf.

» Wenn Sie auf den Patienten zugehen,
liberlegen Sie was Sie an dem Menschen
mogen (Frisur, Stimme, Koperhaltung,
Schmuck).

» Halten Sie regelmaRig Blickkontakt,
zeigen Sie eine positive Mimik und lacheln
Sie.

> Zeigen Sie ein HochstmaR an Interes-
se, Aufmerksamkeit und Wertschatzung,
in dem Sie sich dem Angehdrigen mental
und korperlich zu wenden und ihm zuho-
ren.

» Stimmen Sie mit dem Angehdrigen in
einigen Punkten Uberein und lassen Sie
den Angehérigen Ahnlichkeiten zu Ihnen
entdecken.

» Loben Sie den Kollegen sofort, wenn es
dafiir einen fundierten Anlass gibt.

als eine positive Bestdtigung meiner
Auffassungen und Seinsweise.

» Selbst empfundene Sympathie.
Héufig mogen wir Menschen, die uns
mogen. Der Gegeniiber bestdrkt uns,
in dem er positive Signale aussendet,
die daraus resultierenden Emotionen
verstarken unser Befinden positiv. Als
Grund fiir das Wirken dieser Einfluss-
grofe wird oft die soziale Bestdtigung
unserer Eigenschaften, Haltungen und
Wahrnehmungen gesehen.

» Assoziation mit positiven Werten.
Schon frither wurden die Uberbringer
schlechter Nachrichten gekopft, weil
die Botschaft auf den Uberbringer
quasi abfdrbt. Dieses Abfdrben besitzt
interessante Folgen: Ein Finanzminis-
ter hat es wesentlich schwerer, sympa-
thisch zu wirken als beispielsweise ein
mit positiven Werten (Erfolg, Luxus,
Gesundheit) besetzter Superstar oder
ein freundlicher, kompetenter, positi-
ver, zuversichtlicher und Freude aus-
strahlender Krankenpfleger.

» Physische Attraktivitat.

Aus der Wahlforschung ist bekannt,
dass als gut aussehend empfundene
Kandidaten bei gleicher Kompetenz
und gleichen Aussagen 2,5 mal so hdu-
fig gewdhlt werden. Vor Gericht erhal-
ten weniger gutaussehende Kandida-
ten eine doppelt so hohe Geldstrafe

...AUF DEN ZWEITEN BLICK

So bekommen Sie ,,auf den zweiten Blick“ von
anderen Menschen einen sympathischen Ein-
druck:

> Listen Sie (gedanklich oder in Papierform)
alle Eigenschaften auf, die lhnen diesen Men-
schen unsympathisch werden lassen.

» Listen Sie alle Eigenschaften auf, die Sie an
diesem Menschen mogen. Wenn Sie auf An-
hieb keine finden, tiberlegen Sie welche Eigen-
schaften andere Menschen wohl an diesem
Menschen mogen kénnten.

> Priifen Sie, ob Sie lhren Mitmenschen die
negativen Eigenschaften gelegentlich auch
zeigen und die Person lhnen auf diese Weise
die unangenehmen Seiten lhrer Personlichkeit
spiegeln.

» Priifen Sie, ob Sie die erkannten negativen
Eigenschaften umdeuten kénnen (bspw. wird
Geiz zu Sparsamkeit und Skepsis zu Qualitats-
bewusstsein).

» Uberlegen Sie, ob die Auspragungen der un-
gewiinschten Eigenschaften noch starker sein
kénnten, vielleicht ist es ja nur halb so schlimm.

fiir dieselbe Straftat. Gepflegt und gut
aussehende Krankenpfleger sind bei
den Patienten beliebter. Schauen Sie
morgens in den Spiegel und priifen Sie
selbst, ob Sie sich bei Ihrer Betreuung
wohl fiihlen wiirden. Denken Sie an
den Satz: ,Trdgst Du eine Jeans, wirst
Du behandelt wie eine Jeans, tragst Du
einen Anzug, wirst Du behandelt wie
ein Anzug”. Natiirlich brauchen Sie
keinen Anzug zu tragen, aber sorgen
Sie fiir eine saubere, akkurate Berufs-
kleidung.

» Ausgeglichener sozialer Austausch.
Menschen haben sehr unterschiedli-
che Vorstellungen beziiglich der Of-
fenheit und des kommunikativen Aus-
tausches. Die Ausgeglichenheit bezieht
sich hierbei auf ein dhnliches Maf} des
Informationsaustausches.

Vergessen Sie auf keinen Fall das
LMAA-Prinzip: Lachle mehr als an-
dere! Das nutzt nicht nur der Patien-
tenzufriedenheit, sondern ldsst IThren
Arbeitsalltag  angenehmer werden.
Nehmen Sie sich einen Morgen fest
vor, tagsiiber besonders viel zu lacheln
und beobachten Sie, was passiert.

Dipl.-Pdd. Christian B. Bremer
agredi coaching, Tel.: 02314750547

www.agredi.com

VORTEILE ERKENNEN

Wirtschaftliche Vorteile der Sympathie-
forderung

Wenn Sie und Ihr ambulanter Dienst als
sympathisch wahrgenommen werden,

» ist ein Alleinstellungsmerkmal ge-
schaffen. Die meisten Pflegeedienste sind
vom Wettbewerb auf Grund des dhnlichen
Personals und ahnlicher Einrichtung nicht
wesentlich zu unterscheiden. Ein sympa-
thischer Krankenpfleger stellt daher einen
ganz wichtigen Faktor fiir die Zukunftssi-
cherung des Dienstes dar.

» erhalten Sie im Sinne einer kosten-
losen und sehr gezielten Werbung mehr
Empfehlungen zu neuen Patienten. Dies
passt genau in die heutigen Zeiten knap-
per Werbebudgets, eingeschrankter Wer-
bemaéglichkeiten und dem Wunsch nach
noch effektiveren Werbeformen.

» besitrzen Sie gute Chancen, Ihre Pati-
enten lhren ambulanten Pflegedienst er-
neut beauftragen werden, wenn sie oder
Angehorige ihn brauchen.
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