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Kommunikation. Die richtigen Worte zu finden, ist — gerade im hektischen
Stationsalltag — nicht immer leicht. Dabei kann die bewusste Kommunikation mit
Patienten eine positive Kraft auslosen und auch bei knapper Zeit das Steuer ins
Positive wenden. Der folgende Beitrag zeigt, wie Sie positiv und I6sungsorientiert
mit Patienten kommunizieren.

Von Christiane Fruht
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orte konnen die Wirk-
lichkeit verindern wund
eine eindrucksvolle Wirkung entfal-
ten. Hohe medizintechnische Stan-
dards, effektive Therapien und um-
fassender Service werden heute in
jedem Krankenhaus vorausgesetzt,
doch — Hand aufs Herz — was kon-
nen Patienten wirklich beurteilen?
Mafigeblich fiir sie ist, ob sie sich
in einem Haus gut betreut und ver-
sorgt fiihlen. Anspruchsvolle Patien-
ten entdecken den feinen Unter-
schied in der Art des Umgangs mit
ihnen. Durch die Wirkung von Wor-
ten erleben Patienten ihren Kran-
kenhausaufenthalt als angenehm
oder unangenehm. Diesem Urbe-
diirfnis eines Kranken — in firsorg-
licher Atmosphire gesund zu werden
— sollte sowohl durch Taten als auch
durch Worte Gentige

getan werden.

um die eigene Geduld und die rich-
tigen Worte zu finden. Durch sorg-
same Wortwahl lisst sich auch bei
knapper Zeit das Steuer ins Positive
wenden. Wie die positive Kraft der
Worte im hektischen Klinikalltag
wirken kann, kann eine kleine Ge-
schichte versinnbildlichen.

Vom Koénig und seinem
Traumdeuter

Ein Konig hatte einen beunruhigen-
den Traum. Darin sah er, wie ihm al-
le Zihne ausfielen. Der Traum lief§
ihm keine Ruhe, er schickte seine
Boten aus, um einen Traumdeuter zu
holen. Nachdem der Traumdeuter
die Geschichte gehort hatte, sagte er
zum Konig: ,Mein Konig, jeder
Zahn, den sie im Traum verloren ha-
ben, steht fir einen Angehodrigen,
den sie bald verlieren werden.“ Der
Kénig wurde wiitend und lie den
Traumdeuter in den Kerker werfen.

Der Traum lie} ihm jedoch keine

Top-Thema

oder besser fiir den Patienten ist. Ar-
gumentieren Sie nicht gegen ihn
(,Sie dirfen jetzt nicht...“), sondern
fur etwas (,Wenn Sie diese Regelung
einhalten, werden Sie die erste Nah-
rungsaufnahme besser vertragen.®).
Der Patient spiirt statt Sanktionen
Firsorge. Das gute Gefiihl entsteht
in dessen Gehirn im limbischen Sys-
tem. Unter Umstinden kann er es
gar nicht verbalisieren, aber Fakt ist,
dass er sich wohl und gut versorgt
fihlt. Das wiederum fithrt dazu, dass
der Patient andere Situationen, die
vielleicht nicht ganz reibungsfrei
laufen, wohlwollend und mit einem
Augenzwinkern betrachtet.

2. Fokus auf Genesung: Sprache
beeinflusst die Gedanken des Ge-
gentibers. Erhéhen Sie die Compli-
ance des Patienten, indem Sie statt:
»Sie missen jetzt die Tabletten neh-
men" sagen: ,Wenn Sie die Tabletten

Abb. 1

Sas pivd wichts:

Ruhe, und so lief} er einen weiteren
Traumdeuter holen und fragte ihn,
was dieser Traum wohl zu bedeuten
habe. ,Mein Konig, jeder Zahn, den

sie verloren haben, steht fiir einen

FORMULIERUNGEN, DIE
WIDERSTANDE AUSLOSEN

Es ist verboten ...

Sofort ...
Sie missen ...

Bessev:
Siees sopeit es gek’c

A helfe o (hnen.

alleine,

Doch auf der Seite des Klinikperso-
nals stehen sich zuspitzende Arbeits-
bedingungen in den Kliniken, inner-
halb derer sich Mitarbeiter am Ran-
de der Belastungsgrenze erleben.
Diese erdriickenden Emotionen 16-
sen Verhalten aus. Ein riider Ton ist
hiufig lediglich die unbewusste Re-
aktion auf eine Belastungssituation.
Bekommen Pflegekrifte und Arzte
Feedback zu unsensiblem Kommu-
nikationsverhalten, sind sie regelmi-
Rig entsetzt. Denn die Firsorge fir
die Patienten ist immer noch Haupt-
motiv der Arbeit im Krankenhaus
und diese sollten zuletzt die Leidtra-
genden der gefiihlten Strapazen sein.
Auch wenn es nicht immer leicht
fillt, auf seine Worte zu achten, sollte
es Sekunden der Besinnung geben,
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Angehoérigen, den sie tiberleben wer-
den.“ Der Konig war ob der Bot-
schaft gliicklich und belohnte den
Traumdeuter mit vielen Goldstii-
cken. ,Aber du hast dem Kénig doch
nichts anderes gesagt als der Traum-
deuter, der jetzt im Kerker sitzt. Wa-
rum hat dich der Kénig so reich be-
lohnt?“, wollten die Menschen wis-
sen. Der Traumdeuter antwortete:
»Stimmt, den Traum haben wir beide
gleich gedeutet. Aber es kommt im-
mer darauf an, wie man etwas sagt.”

Sieben Effekte |6sungs-
orientierter Kommunikation

Nutzen Sie die Weisheit des zweiten
Traumdeuters fiir sich. Die Vorteile
fiir das Verhiltnis zu Thren Patienten
tberwiegen den vermeintlichen
Zeitverlust, ein paar Sekunden inne-
zuhalten, um die Gelassenheit und
damit die richtigen Worte zu finden.

1. Zufriedenere Patienten: Den
medizinischen Experten ist klar, wa-
rum etwas angeordnet, unerlaubt

Sie durfen nicht ...

Wenn Sie nicht ..., dann ...
Nicht erlaubt ...

Sie sollen ...

Geht nicht ...

Schaffen Sie nicht...

Kann nicht ...

...aber...

jetzt einnehmen, entwickeln diese
die beste Wirkung.“ Mit dieser Er-
klirung liegt der Fokus auf der bes-
seren Genesung, und der Patient ver-
steht die Motivation der Anordnung.

3. Sprache generiert Energie: Es
gibt viele Experimente, welche die
Kraft der Sprache demonstrieren.
Ein erwiesener Effekt ist das ,Pri-
ming®, bei dem die Verarbeitung ei-
nes Reizes durch vorangegangene,
im Gedichtnis verankerte beein-
flusst wird. Beispiel: Studenten be-
schiftigten sich in einem Experi-
ment mit Listen positiver Worte

(heute — nett — hoflich — Geduld —
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angenehm usw.). Die Auswertung
ergab, dass diese Studenten sich auch
geduldiger und griindlicher mit der
Aufgabe befassten als eine Ver-
gleichsgruppe, das heifit, ihr Verhal-
ten wurde durch die Wortinhalte
ygeprimt“. Nutzen Sie diesen Effekt
fir sich im Umgang mit den Pa-
tienten.

Meine Seminare eroffne ich oft da-
mit, dass sich Kollegen offentlich
Komplimente zur Zusammenarbeit
aussprechen. Hinterher flirrt die
Luft voll positiver Energie — obwohl
die angesprochenen Eigenschaften
lingst bekannt sind, es duflert sie nur
niemand. Dabei sind Komplimente
der kostengiinstigste und nachhal-
tigste Energiebooster, durch den sich
so manche Tasse Kaffee ersetzen lie-

fe. Die Kraft der Sprache nutzen,
bedeutet demnach, durch bewusste
Wortwahl positive Energie zu erzeu-
gen. Beispiel: ,Sie dirfen nicht allei-
ne aufstehen.” versus ,,Rufen Sie bit-
te eine Pflegeperson, wenn Sie das
erste Mal aufstehen mochten. Statt
der Beschrinkung steht im zweiten
Beispiel die Firsorge im Vorder-
grund.

4. Verbliiffte Querulanten: Druck

erzeugt Gegendruck. Diese Regel
gilt nicht nur in der Physik, sondern
auch in der Kommunikation. Kom-
munikativer Druck entsteht zum
Beispiel durch Forderungen und
Vorwiirfe. Diese laden das Gegen-
tber direkt zur Vergeltung ein. Statt-
dessen konnten Sie durch positive,
l6sungsorientierte Reaktionen Ihr
Gegeniiber verbliffen. Nehmen Sie
bei kritischen Aussagen von Queru-
lanten den Schwung der Aussage auf
und lenken diesen konstruktiv um:
,Danke, dass Sie mich auf diese Si-
tuation aufmerksam machen.“ | Vie-
len Dank fiir den Hinweis, wir arbei-
ten stetig daran, uns zu verbessern.
(Was genau ...»)“ Ich kann Sie gut
verstehen, Sie haben sicher etwas an-
deres (schnelleres Vorgehen usw.) er-
wartet.“ ,An Threr Stelle wire ich
jetzt auch ...“. Durch diese Reaktio-
nen nehmen Sie Querulanten sehr
zuverlissig den Wind aus den Se-
geln.

5. Effizientere Kommunikation:
Diskussionen verlingern sich hiufig
dadurch, dass jeder damit beschaftigt

Abb. 2
Beispiele gelungener Kommunikation

Problemorientierte Formulierung Positive, I6sungsorientierte

Formulierung

Beispiele aus der Chirurgie

Sie sollen nicht alleine aufstehen. Rufen Sie bitte eine Pflegeperson, wenn

Sie das erste Mal aufstehen mochten.

Ziehen Sie sich sofort an (OP Hemd). Bitte ziehen Sie das OP-Hemd an,

lhr OP-Termin steht an erster Stelle.

Wenn Sie sich gut fuhlen, diirfen Sie sechs
Stunden nach der Narkose rauchen gehen.

Sie sind frisch operiert. Sie dlrfen
jetzt nicht rauchen gehen.

Sie missen das Bein auf der Schiene
lassen.

Wenn Sie Ihr Bein auf der Schiene lagern,
kann die Schwellung schneller zurlick-
gehen.

Beispiele allgemeiner Stationsalltag

Sie wissen, dass bei lhnen heute noch
eine Untersuchung ansteht, deshalb bitte
ich Sie, auf Station zu bleiben.

Sie dirfen die Station nicht verlassen,
da der Arzt noch kommt!

Wenn Sie kurz aufstehen, haben Sie gleich
ein frisches/knitterfreies Bett.

Aufstehen, wir miissen Betten machen.

Ich stelle Thnen das Essen auf den Tisch.
In der Runde schmeckt es besser.

Sie sollen zum Essen an den Tisch.

Das wird nichts. Versuchen Sie es soweit es geht alleine,
dann helfe ich lhnen.
Versuchen Sie es so, dann fallt es lhnen

leichter.

Beim Aufstehen belasten Sie nur das
gesunde Bein.

Sie sollen das Bein beim Aufstehen
nicht belasten.

Beispiele von Empfangstheken

Bitte bleiben Sie hier. Sie haben
kurzfristig einen Termin bekommen.

Sie dirfen jetzt nicht noch mal raus
gehen. Sie sind gleich dran.

Sie muissen sofort den Behandlungs-
vertrag unterschreiben.

Wirden Sie bitte den Behandlungs-
vertrag unterschreiben ... (damit
wir uns um lhre Gesundung
kiimmern konnen.)

Nehmen Sie bitte hier vorne Platz,
wir rufen Sie auf.

Sie durfen nicht einfach nach hinten
gehen, Sie werden aufgerufen.

Rauchen ist auf unserer Raucherinsel
erlaubt. Diese befindet sich ...

Sie durfen hier nicht rauchen.

Sie gehen jetzt sofort ins ambulante
Zentrum.

Jetzt gehen Sie bitte in das
ambulante Zentrum. Dort erhalten
Sie weitere Untersuchungen.
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ist, neue Argumente fiir sich selbst
und gegen den anderen zu finden.
Statt zur gemeinsamen Loésung zu
kommen, entfernen sich die Ge-
sprachspartner wie die zwei Klingen
einer Schere voneinander. Verstirkt
wird der Effekt durch Widerreden,
flankiert mit ,ja, aber ..% ,trotz-
dem ...“ oder andere. Zur Verdeutli-
chung: ,Ich kann Sie verstehen,
aber ...“ hat den gleichen Effekt wie
»Du siehst heute gut aus, aber Deine
Schuhe ...“. Verzichten Sie auf diese
Gegenrede, die resultierende Dis-
kussion kostet nur Zeit. Anerkennen
Sie stattdessen das Gesagte, und
bringen Sie ohne ,aber® an, was es zu
sagen gibt. Liegt Thnen das ,aber”
auf der Zunge, atmen Sie einfach
durch, so entsteht eine Kunstpause.
Oder Sie probieren es einmal mit ,ja,
und ...

Die héchste Kunst ist es, mit ,ja,
genau® zu reagieren. Dann konnen
Sie die konstruktive Verbindung
zum Gegeniiber férmlich spiiren.
Sagt zum Beispiel der Patient: ,Ich
warte jetzt schon seit einer Stunde
auf den Arztbrief, erwidern Sie: ,Ja,
genau! Der Stationsarzt beeilt sich
gerade sehr, diesen fertigzustellen.”
Auf diese Weise vermeiden Sie lan-
ge, zeitintensive Diskussionen, in de-
nen nicht nach Losungen gestrebt
wird, sondern in denen es ums Recht
behalten geht. Reagieren Sie mit
Weitblick.

6. Souverine Gelassenheit: Die
Begriffe Hoch- und Tiefstatus stam-
men urspriinglich aus der Tierbiolo-
gie und beschreiben die zwei Verhal-
tensweisen Dominieren und Unter-
werfen. Wann immer sich Menschen
begegnen, finden — teilweise subtile —
Statusspiele statt. Hochstatus lasst
sich mit absolut souverinem, Tief-
status mit eher unsicherem Verhal-
ten beschreiben. In unserem Kontext
bedeutet positive, l6sungsorientierte
Kommunikation, die Ziigel in der
Hand und dadurch den Hochstatus
zu behalten. Reagieren Sie hektisch,
rechtfertigen Sie sich, werden Sie
verlegen oder gar gereizt, haben Sie
das Statusspiel verloren. Gewinner
ist derjenige, der mit souveriner
Kérpersprache und konstruktiven
Beitridgen die Situation ins Positive
wendet.
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7. Personliche Psychohygiene: Aktu-
elle Untersuchungen der Gliicks- und
Zufriedenheitsforschung sind sich
einig tber die Maflnahme, die das
eigene Wohlbefinden steigert: nim-
lich Dankbarkeit fiir das Gelingende
im Leben. Sagen wir nun, dass Spra-
che Realitit und Energie generiert,
Sprache unser Denken lenkt, dann
ist die Kommunikation von Defizi-
ten dem personlichen Wohlbefinden
cher abtriglich. So viele Dinge am
Tag laufen wie am Schniirchen, ohne
Aufmerksamkeit zu bekommen, so
viele Anordnungen fiir Patienten er-
zielen Vorteile, auch wenn jene zu-
nichst einmal unangenehm sind. Be-
merken Sie das Positive, sprechen
Sie es aus! Erkliren Sie dem Patien-
ten das Ziel Ihrer Handlung
(»... dann ist Thre Wunde geschitzt
und kann besser verheilen ...“). Sie
tun damit nicht nur Thren Mitmen-
schen, sondern vor allem sich selbst
einen groflen Gefallen, denn Sie
trainieren Ihre synaptischen Verbin-
dungen fiir die Wahrnehmung der
gelungenen Dinge in Threm Alltag.

Packen Sie es an

Reflektieren Sie im Team, welche
der im Tenor destruktiven, limitie-
renden Aussagen (Abb. 1) in Threm
Klinikalltag immer wiederkehren.
Geben Sie sich ehrlich untereinan-
der Feedback.

Nun tberlegen Sie, mit welchem
Ziel fiir den Patienten Sie diese An-
ordnungen aussprechen. Verdeutli-
chen Sie dem Patienten den Nutzen
Ihrer Handlungen, indem Sie Sitze
formulieren wie:

Das hilft Thnen ...

Damit verbessern Sie ...

Damit erreichen Sie schneller ...

Das erméglicht Thnen ...

Dadurch schaffen Sie ...

Das bedeutet fiir Sie mehr ...

Das erleichtert Thnen ...

Damit haben Sie mehr ...

Damit kénnen Sie leichter ...

Dadurch gewinnen Sie ...

Achten Sie jedoch auch darauf,
dass die neuen Formulierungen au-
thentisch und natiirlich bleiben, dass
die ,Sprechsprache® an Ihren eige-
nen Sprachstil und den des Patienten
angepasst ist.

Testen Sie die Redewendung im
Kreise Threr Kollegen. Wie ist die
Wirkung? Entsteht beim Zuhéren
Widerstand oder spontan Zustim-
mung? Im letztgenannten Fall ist die
Formulierung gelungen und Sie hal-
ten sie in einer Liste fest.

Bei nichster Gelegenheit prigen
Sie sich die Aussagen ein, modifizie-
ren diese noch einmal entsprechend
Ihres Sprachduktus, sagen sie leise
vor sich her, bis sie einigermaflen sit-
zen.

In der nichsten herausfordern-
den Situation: Action! Sie werden
spiren, dass Thnen diese einfallsrei-
chen, konstruktiven Reaktionen Ge-
lassenheit vermitteln. Und vielleicht
bedankt sich sogar der Patient dafiir.

Eine Kommunikation, die positiv
ist und nach Losungen sucht, er-
leichtert Thren Klinikalltag nachhal-
tig, da Sie damit einen zentralen
Punkt Threr Arbeit — die Firsorge
fir den Patienten — ausgeglichener,
erfolgreicher und damit viel befriedi-
gender erfiillen konnen. Beispiele,
die Thnen tiglich helfen kénnen, mit
Thren Patienten in partnerschaftli-
cher Atmosphire zu kommunizie-

ren, sind in Abbildung 2 aufgefiihrt.
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