Serie Patiententypen, Teil 2

Norgler und Choleriker

Eigentlich konnte es lhnen ja vollig egal sein, ob sich jemand schnell auf-
regt oder standig meckert. Das ist schlieRlich sein Problem. Doch wenn es
sich um einen Patienten handelt, kann man nicht einfach weghdoren. Wir
geben Tipps zum Umgang mit Norglern und Cholerikern.

S icher kennen Sie Situationen wie die-
se aus lhrem Praxisalltag zur Genlige:
Noch keine zwei Minuten sitzt eine Pati-
entin — nennen wir sie Frau M. —im War-
tezimmer, da steht sie auch schon wieder
am Empfang: ,Sie hatten doch gesagt, es
wiirde schnell gehen heute Morgen, und
jetzt warte ich schon wieder...” Kein
Wort, dass noch andere Patienten war-
ten. Und Sie wissen: Selbst wenn das
Wartezimmer leer ist und sie sofort ins
Behandlungszimmer kommt, findet sie
ein Haar in der Suppe. Schon ihre Korper-
sprache verrdt Ungeduld — vor der Brust
verschrankte Arme und hoch gezogene
Augenbrauen, dazu das offensichtlich
genervte Rollen der Augen.

Es ist schwer, mit Norglern wie Frau M.
umzugehen. Dadurch, dass sie alles pes-
simistisch sehen, ziehen sie Gesprachs-

partner fast automatisch mit in den
~emotionalen Keller.” Selbst wenn sie
gegangen sind, bleibt ein unangeneh-
mes Gefiihl zurlick. Und ganz dhnlich ist
das beim Umgang mit einem Choleriker,
der wegen einer Nichtigkeit pl6tzlich in
die Luft geht. Auch hier fiihlt man sich als
Gegeniiber schnell mit den gleichen
unangenehmen Gefiihlen konfrontiert.
Wer aus dieser Ecke raus will, hat nur eine
Wahl: den Umgang mit Problempatien-
ten iben.

Der Norgler

Im Fall von Frau M. ist es zunachst einmal
wichtig, dass Sie Ihre gute Laune behal-
ten. Das macht es lhnen leichter, sie mit
einer Charme-Offensive zu Giberraschen.
Lassen Sie sich keinesfalls auf einen ver-
balen Schlagabtausch ein — auch wenn

der Patient sich unangemessen verhalt.
Versuchen Sie seine Interessen zu erkun-
den und eine gemeinsame Lésung zu
finden. Versuchen Sie dabei konsequent
Sachebene und emotionale Ebene zu
trennen. Holen Sie nach Méglichkeit also
Ihren Gesprachspartner wieder auf die
Sachebene zuriick, wenn es ins Personli-
che driftet.

Norgler nutzen gerne Themen wie War-
tezeiten oder Zuzahlungen, um zu quen-
geln. Argumente wie ,Mein Diabetologe
hat mir das aber anders erklart”, sind
schnell gesagt und entbehren meistens
jeder Grundlage. Achten Sie aber unbe-
dingt darauf, fiir Ihre eigene Argumenta-
tion nur belegbare Fakten zu verwenden.
Mitunter hilft auch ein bisschen Small-
talk, um den Norgler abzulenken. Bei
praxisbekannten Fallen ist das einfacher,
weil Sie die Interessen des Gegeniibers
kennen und das Gesprach gezielt auf die-
ses Thema lenken kdnnen — eine Strate-
gie, die oft erfolgreich ist. Ansonsten
behandeln Sie den nérgelnden Patienten
zuvorkommend, ohne dafiir irgendeine



Norgler wie Frau M. finden immer einen Grund
zum Meckern — und sei es die Zuzahlung bei
Arzneimitteln.

Anerkennung zu erwarten. Sie behalten
sodie Faden in der Hand und laufen nicht
Gefahr, dass sich der Patient anschlie-
Bend noch beim Chef liber Sie beschwert.
Mitgefiihl sorgt beim Gegeniiber fiir eine
emotionale Bestdtigung und lindert
damit sein Bediirfnis nach Anerkennung.
In der Sache sollten Sie die Nérgeleien
aber mdglichst konsequent unterbre-
chen. Besteht tatsachlich ein gewisser
Anlass zur Kritik, greifen Sie den Punkt
auf: ,Es tut uns leid, dass es heute etwas
langer dauert. Wir hatten einen Notfall
und beim nachsten Mal sind Sie sicher
wieder schnell an der Reihe.” Oft hilft es
auch, einen neuen Aspekt heraus zu
picken: ,Mo6chten Sie lieber heute Nach-
mittag noch einmal kommen? Dannistin
der Praxis weniger los.” Natirlich muss
auch das nichtimmer zum gewtinschten
Erfolg fiihren.

Der Choleriker

Als Choleriker bezeichnet man Men-
schen, die liber eine geringe Frustrati-
onstoleranz und hohe Erregbarkeit ver-
fligen. Nehmen wir als Beispiel Herrn W.
Leute wie er neigen zu starken Aggressi-
onen. Sie leben ihre Wut unkontrolliert
aus und sind absolute Gefiihlsmenschen —
auch wenn sie das selbst nie so sehen
wirden. Sie verletzen, um auch beim
Gegeniiber Gefiihle zu sehen. Besonders
schwierig sind sie durch ihre Unbere-
chenbarkeit.

Hinter ihren provozierenden Schimpfe-
reien steckt selten eine reale Kritik, son-

dern vielmehr Unsicherheit oder andere
emotionale Beweggriinde. Wichtig ist
deshalb an erster Stelle lhre innere Ein-
stellung. Der beste Tipp: Nehmen Sie
nichts personlich. Choleriker machen
keinen Unterschied zwischen sachlicher
und personlicher Kritik, alles kommt in
einen Topf. Lassen Sie alle personlichen
Vorwiirfe beim Choleriker und machen
Sie sich klar: Der Patient hat ein Problem,
nicht Sie.

Auf der anderen Seite diirfen Sie das The-
ma auch nicht bagatellisieren. Ein Chole-
riker regt sich aus seiner Sicht vollig zu
Recht auf. Bemerkungen wie ,Jetzt blei-
ben Sie mal cool” signalisieren nur ,Ich
nehme dich nicht ernst” und machen
alles noch schlimmer. Versuchen Sie auch
nicht, im Augenblick des Gefiihlsaus-
bruchs sachlich zu argumentieren — ver-
schieben Sie die inhaltliche Diskussion
auf einen spateren Zeitpunkt.

Wichtig ist, Signale zu senden, die Fried-
fertigkeit demonstrieren. Der Choleriker
fihlt sich ja nicht als Ausléser, sondern
als Opfer. Es fehlt zwar bloB eine Uber-
weisung, doch der Choleriker wahnt sich
»im Krieg”. Psychologen nennen es die
Urfunktion der Wut, einen Menschen in
den Kampfmodus zu versetzen. Und im
Kampf ist das Ohr taub fiir Argumente.
Weil ein Choleriker beim Gegeniiber
ebenfalls Gefiihle sehen will, ist die beste
Strategie der souverdane Umgang mit
Emotionen. Etwa ,lhre Art empfinde ich
als sehr verletzend”. Wird man dagegen
bei einer Auseinandersetzung mit einem
Choleriker selbst laut, kann die Konfron-
tation eskalieren. Also besser abwarten
und gelassen bleiben. Denn ein Choleri-
ker ist innerhalb weniger Sekunden ,auf
100 aber genauso schnellistder Zornin
der Regel auch wieder verraucht.

Dann ist die Gelegenheit gunstig, zu
einem sachlichen Austausch zuriickzu-
kehren. Hier gilt die ,Gerade weil”-
Methode als erfolgversprechend, weil Sie
dem schwierigen Gesprachspartner das
Gefiihl vermittelt, dass Sie ihn und seine
Einwdnde ernst nehmen. Angenommen
der Patient mdchte unbedingt den Arzt
sprechen und hat kein Verstandnis dafir,
dass das an diesem Nachmittag nicht
mehr mdoglich ist. Dann kénnen Sie fol-

rezeption

gendermallen argumentieren: ,Sicher
wollen Sie lhr Problem in Ruhe mit dem
Doktor besprechen. Aber gerade weil
heute Nachmittag noch viele Patienten
warten, ist dazu morgen eine bessere
Gelegenheit.”

Kritik hinterfragen

Eine andere bewahrte Technik ist es, die
geduBerte Kritik zu hinterfragen: ,Wo-
rauf beziehen Sie sich jetzt genau?” oder
auch ,Wie konnte es lhrer Meinung nach
funktionieren?” Wenn Sie einen unsach-
lichen Kommentar aufgreifen und auf die
sachliche Ebene bringen, signalisieren
Sie dem Choleriker Interesse und Ver-
standnis — das, was er sich mehr als alles
andere wiinscht. Auf der anderen Seite
bringen Sie ihn dazu, seinen Einwand
noch einmal zu iberdenken. Im Anschluss
an Ausbriiche haben Choleriker in der
Regel Schuldgefiihle, denn sie wissen
ganz genau, dass ihr Verhalten nicht in
Ordnung ist.

Versuchen Sie bei schwierigen Patienten
auch, Losungen im Team zu finden. Wie
denken lhre Kolleginnen tber Frau M.
oder Herrn W.? Nicht jeder Patient, den
Sie fuir schwierig halten, wirkt auch so auf
andere. Tauschen Sie sich bei Patienten,
die ofter in die Praxis kommen, unbe-
dingt mit den Kolleginnen aus — so kén-
nen Sie lhre eigene Wahrnehmung rela-
tivieren und sich gleichzeitig besser auf
die Situation vorbereiten.

Choleriker wie Herr W. haben keine Frusttole-
ranz. Auch bei Nichtigkeiten wie einer vergesse-
nen Uberweisung fiihlen sie sich im Krieg.



