
Warum finden sich manche Men-
schen auf Anhieb sympathisch
und andere nicht? Dies liegt vor al-

lem daran, wie wir andere Menschen wahr-
nehmen. In der Bevölkerung herrscht fälschli-
cherweise das Bild vor, dass wir objektiv, quasi
1:1 wahrnehmen. Die logische Folge dieser
Annahme ist, dass man Eigenschaften wie Ar-
roganz oder Geiz wie in Stein gemeißelt bei
anderen Menschen wahrnimmt. Weil wir
Menschen jedoch subjektiv, selektiv und emo-
tional wahrnehmen, entwerfen wir lediglich
von den wahrgenommenen Informationen
ein Bild in uns selbst. Sie kennen das selbst:
Über ein und denselben Menschen existieren
von Freunden, Bekannten, Vereinskamera-
den und Familienmitgliedern immer mehrere
Meinungen. Würden wir objektiv wahrneh-
men, gäbe es lediglich ein Bild. 
Halten Sie sich deshalb grundsätzlich vor Au-
gen, dass alle Menschen nicht objektiv, son-
dern subjektiv wahrnehmen und Sie daher ein
stark gefärbtes Bild vom Gegenüber besitzen.
Auf Menschen strömen ca. 109 Informati-
onen pro Sekunde ein. Bewusst verarbeitet

werden können lediglich 102. Um eine „rea-
listische Wahrnehmung“ zu ermöglichen, er-
gänzt das Gehirn unsere Wahrnehmung durch
Informationen aus dem Gedächtnis. Das er-
stellte Bild hat lediglich eine Informations-
dichte von 107 und die meisten dieser Infor-
mationen sind aus dem Erfahrungsschatz,
dem Gedächtnis, ergänzt worden. Sie haben
nichts mit dem tatsächlichen Objekt zu tun!
Wir nehmen demnach eine Situation nicht re-
alistisch wahr, sondern bewerten die Situation
positiv oder negativ und empfinden erst da-
rauf aufbauend negative oder positive Ge-
fühle. Diese Funktion ist eine große Chance
zur Reflexion der Wahrnehmung. Wenn wir
objektiv wahrnehmen könnten, würde ein
Nachdenken über Sympathie nicht sinnvoll
sein. So aber ist es sinnvoll, weil Sie einen
Großteil Ihrer Wahrnehmung subjektiv steu-
ern können, wenn Sie für sie die Verantwor-
tung übernehmen!
Damit Sie das nötige Hintergrundwissen ha-
ben, erfahren Sie hier die drei wichtigsten Phä-
nomene der menschlichen Wahrnehmung: 
Ersteindruck, Haloeffekt und Übertragung.
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Der richtige Umgang mit 
unsympathischen  Patienten

Um Ihnen einen leichteren Umgang mit unsympathisch empfundenen
Menschen zu erleichtern, finden Sie in einem ersten Schritt einige Ausfüh-
rungen zum Thema: „Wie nehmen Menschen andere Menschen wahr?“ 
Im zweiten Schritt erhalten Sie konkrete Techniken, um andere Menschen
„auf den zweiten Blick“ sympathisch zu finden.
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Der berühmte „Erste Eindruck“ sorgt dafür,
dass innerhalb weniger Millisekunden aus
Bruchstücken ein Gesamtbild des Gegenübers
konstruiert wird. Zu den Zeiten der Jäger und
Sammler war es überlebenswichtig, schnell
zwischen Freund oder Feind unterscheiden zu
können. Außerdem können wir aus Gründen
der Zeit und der Arbeitskapazität unseres Ge-
hirns/Gedächtnisses gar nicht alle Informati-
onen in den ersten Sekunden des ersten Ken-
nenlernens verarbeiten und quasi in aller Ruhe
ein abgerundetes Bild des Gegenübers entwer-
fen. Doch dieses Phänomen geht noch weiter:
es werden nämlich wahrgenommene Eigen-
schaften mit anderen verknüpft, zum Beispiel
gehen viele Menschen davon aus, dass höfli-
che Menschen eher als unhöfliche Menschen
helfen. Untersuchungen beweisen das Gegen-
teil. Die Gefahr bei dem „Ersten Eindruck“
liegt also darin, dass unbewusst ein Bild ent-
steht, welches nicht den Tatsachen entspricht. 

Die menschliche Wahrnehmung
Der so genannte „Haloeffekt“ sorgt dafür,
dass einmal positiv (oder negativ) wahrge-
nommene Eigenschaften auf andere Eigen-
schaften abfärben und diese auch wahrge-
nommen werden, obwohl sie objektiv nicht zu
sehen sind. Dies wird besonders deutlich bei
gut aussehenden Menschen: Diese werden im
Verkauf mehr Vertrauen von Kunden erhal-
ten, vor Gericht milder beurteilt, erhalten bes-
sere Noten und in Vorstellungsgesprächen
werden ihnen weniger skeptische Fragen ge-
stellt. Im Sinne des Haloeffektes werden sie
sehr häufig als vertrauenswürdiger, sozialer,
klüger, leistungsorientierter und gewissenhaf-

ter wahrgenommen, ohne dafür in der Situa-
tion Anzeichen für diese Eigenschaften zu ha-
ben. Das Gedächtnis kann neue Information
dann am besten aufnehmen, wenn sie an vor-
handene Verknüpfungen angedockt werden
können. Genau dies tut das Phänomen
„Übertragung“: Erlebnisse und Erfahrungen
mit anderen Menschen werden aus der Ver-
gangenheit oder aus der eigenen Person he-
raus aufgerufen und mit dem aktuell wahrge-
nommenen Menschen verknüpft. Sie kennen
die Situation: Wenn Sie in der Stadt einem un-
bekannten Menschen begegnen, der Sie „an
irgendjemanden“ erinnert, so sind damit fast
immer positive oder negative Gefühle ver-
bunden. Diese verknüpft man dann automa-
tisch mit der im Augenblick wahrgenomme-
nen Person und findet sie bei positiven Er-
innerungen eher anziehend und bei negativen
Erinnerungen eher abstoßend. Doch was
kann die Person dafür, dass Sie durch sie an
eine andere Person erinnert werden, mit der
Sie schlechte Erfahrungen gemacht haben
und durch die bloße Erinnerung in eine
schlechte Stimmung versetzt werden?
Diese Techniken bieten eine wertvolle
Chance: Weil wir Menschen subjektiv wahr-
nehmen und nichts in Stein gemeißelt ist, lässt
sich das Bild unsympathischer Menschen re-
lativ leicht umwandeln. Voraussetzungen sind
neben etwas Übung vor allem Ihre persönliche
Bereitschaft, unsympathische Menschen sym-
pathisch werden zu lassen.

Die Vorgehensweise
Lesen Sie nun, wie Sie mit von Ihnen als unsym-
pathisch wahrgenommenen Patienten umge-
hen können, damit Sie noch erfolgreicher die
Patienten für sich gewinnen und einen noch an-
genehmeren Arbeitsalltag haben. Im ersten
Schritt listen Sie sämtliche negative Eigenschaf-
ten der unsympathischen Person auf. Dies geht
gedanklich oder in Papierform in der Pause.
Dann überlegen Sie sich die positiven Eigen-
schaften. Schnell werden Sie erkennen, dass die
Wahrnehmung positiver Eigenschaften zu einer
interessiert-wertschätzenden Haltung gegen-
über diesen Patienten führt. Diesen Sinneswan-
del spürt der Patient. In vielen Fällen sind diese
Patienten überall ungern gesehen. Dies ist Ihre
Chance zur Patientenbindung, denn bei Ihnen
wird er das erste Mal seit geraumer Zeit seinen
Vorstellungen gemäß behandelt. Die Liste kön-
nen Sie patientengruppenbezogen in kleinen
Miniworkshops am Rande Ihrer Arbeitszeit
mit Ihren Kollegen durchführen.
Im zweiten Schritt denken Sie einmal an sich
selbst: Zeigen auch Sie diese negativen Eigen-
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1. Listen Sie (gedanklich oder in Papier-
form) alle Eigenschaften auf, die Ihnen 
diesen Menschen unsympathisch werden
lassen.
2. Listen Sie alle Eigenschaften auf, die Sie
an diesem Menschen mögen. Wenn Sie auf
Anhieb keine finden, überlegen Sie, welche
Eigenschaften andere Menschen wohl an
diesem Menschen mögen könnten.
3. Prüfen Sie, ob Sie Ihren Mitmenschen
die negativen Eigenschaften gelegentlich

auch zeigen und die Person Ihnen auf
diese Weise die unangenehmen Seiten
Ihrer Persönlichkeit spiegeln.
4. Prüfen Sie, ob Sie die erkannten negati-
ven Eigenschaften umdeuten können
(bspw. wird Geiz zu Sparsamkeit und
Skepsis zu Qualitätsbewusstsein).
5. Überlegen Sie, ob die Ausprägungen
der ungewünschten Eigenschaften noch
stärker sein könnten, vielleicht ist es ja nur
halb so schlimm.

So können Sie „auf den zweiten Blick“ von anderen Menschen 
einen sympathischen Eindruck bekommen:



schaften manchmal? Hätten Sie auch gerne diese
positiven Eigenschaften? So erkennen Sie schnell
eventuell vorhandenen Neid als Grund. Vielleicht
nutzt es Ihnen, die negative Eigenschaft mit einem
faulen Apfel zu vergleichen: Wegen einem faulen
Apfel werden Sie weder eine ganze Apfelernte ent-
sorgen noch den Baum absägen.
Im dritten Schritt überlegen Sie, ob diese Eigen-
schaften Sie an andere Menschen aus Ihrer Ver-
gangenheit erinnern, die Sie als negativ in Erinne-
rung haben. Überlegen Sie dann, ob eine Übertra-
gung dieser Situationen vorliegt und ob diese ge-
rechtfertigt ist. Prüfen Sie auch, ob Ihnen einen
Spiegel mit Ihren negativen Eigenschaften vorge-
halten wird: Vielleicht mögen Sie genau die Eigen-
schaften an einer anderen Person nicht, die Sie
selbst besitzen.
Im vierten Schritt analysieren Sie, ob Sie Eigen-
schaften umdeuten und so in ihrer Bedeutung rela-
tivieren können: aus skeptisch wird prüfend, aus
herrisch wird selbstbewusst, aus wählerisch wird
anspruchsvoll, aus Geiz wird Sparsamkeit, aus
Neugierde wird Interesse, aus Arroganz wird Un-
sicherheit.
Im fünften Schritt überlegen Sie sich, ob die Aus-
prägung der Eigenschaften noch stärker sein
könnte. Ist es denkbar, dass noch mehr Arroganz,
Neugierde oder Geiz vorhanden sein könnte? In
vielen Fällen ist das so.
Im sechsten Schritt versuchen Sie sich vorzustellen,
dass dieser Mensch Freunde hat. Was würden diese
an ihm mögen, schätzen? Auf welche positiven 
Eigenschaften an ihm würden die Freunde auf gar
keinen Fall verzichten wollen? Hierbei kann 
herauskommen, dass Sie selbst genau diese Eigen-
schaften gerne hätten, aber nicht haben. Der un-
sympathische Mensch führt Ihnen auf diese Weise
ein Bild Ihrer selbst vor Augen, welches wie alle Bil-
der aller Menschen unvollkommen ist. Wir streben
aber alle eher zur Selbstbestätigung als nach einer
Unzufriedenheit über uns selbst.
Als „letzte Chance“ könnten Sie daran denken,
dass der Patient Ihnen Ihr Gehalt bezahlt, Sie im 
Leben immer wieder mit unsympathischen 
Menschen zu tun haben werden und möglichst
frühzeitig lernen sollten, mit diesen umzugehen.
Probieren Sie diese Techniken aus: im Alltag mit
Einzelpersonen, in Miniworkshops mit beispiel-
haften unsympathischen Patientengruppen 
(Beispiel-Motto: „Wie gehen wir mit arroganten 
Patienten um, damit uns diese weiterempfeh-
len?“). Sie werden erkennen, dass es ganz leicht
ist, sein Bild von anderen Menschen zu verän-
dern. Handeln Sie ruhig aus einem gewissen 
Eigennutz heraus, weil Sie sich durch Ihre 
Einstellungsänderung Ihren Alltag noch schöner
werden lassen: Sie haben es mit weniger un-
sympathischen Patienten zu tun.�
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