Auf herausforderndes
Verhalten richtig reagieren

Manche Patientinnen und Patienten
verhalten sich wahrend ihres Krank-
hausaufenthaltes sehr herausfor-
dernd, wie es eine Pflegende im vor-
herigen Beitrag berichtet hat. Warum
ist das so? Wie sollten Pflegende mit
solchen Situationen umgehen?
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“flegende arbeiten heute haufig am Limit. Da bringen heraus-
ordernde Patienten das Fass zusatzlich zum Uberlaufen. Sie
ordern die Mitarbeitenden physisch, psychisch und emotio-
al. Damit der Umgang mit herausfordernden Personen nicht
=des Mal zur Feuerprobe wird, lohnt sich ein Blick auf die ,pfle-
yeleichten, nicht auffélligen” Patienten. Sie haben ein freundli-

ches Auftreten und reagieren angemessen auf Beziehungsan-

gebote. Friiher bildeten sie ohne Frage die Mehrheit und damit
=inen wichtigen Ausgleich im Pflegeallitag. Pflegekrafte berich-
ten jedoch, dass sich die Anspriiche der zu Versorgenden in den
etzten Jahren drastisch verandert haben. Tendenziell erwartet
=ine zunehmende Anzahl eine medizinische und pflegerische

Sehandlung auf Hotel-Niveau. Das verscharft die Situation.

Ein weiteres Phanomen kommt hinzu: In Dienstbesprechun-
yen stellen Pflegende haufig fest, dass nicht jeder Kollege/je-
de Kollegin denselben Patienten als Herausforderung empfin-
det. Jeder hat sozusagen seine eigenen schwierigen Patienten,
die Nerven kosten und Energie rauben.

MeinTipp an alle Pflegekréfte: Verschwenden Sie keine Ener-
gie darauf, sich zu fragen, wieso, warum, wie kann das sein?
Kluger ware es, Sie akzeptieren die Situation und betrachten
nerausfordernde Patienten als eine Art Boot Camp, also als Trai-
ningslager, und setzen gelernte Coaching-Inhalte in die Praxis
um. Damit entwickeln Sie sich personlich weiter und sind viel
souveraner im Umgang mit den Patienten. Folgend einige Pra-
«is-Beispiele und die passende Coaching-Einheit dazu.

Tipps fur
den Klinikalltag

Der fragende Patient

Pflegende berichten:

Ein Patient, der alles mehrfach hinterfragt, ist anstren-
gend. Er akzeptiert keine Antwort und hért nicht richtig
zu, wenn mit ihm gesprochen wird. Fir Gespriche muss
viel Zeit investiert werden, die das Pflegepersonal in der
Regel nicht hat.

Die Beraterin sagt dazu:

Positiv betrachtet, haben Sie einen sehr interessierten Patien-
ten vor sich, der moglichst viel wissen oder sich korrekt verhal-
ten mochte. Vielleicht hat er im Vorfeld zudem unterschiedliche
Informationen erhalten und ist von den aktuellen Begebenhei-
ten Uberfordert? Interessant sind hierbei die verschiedenen In-
terpretationen seitens des Pflegepersonals tiber das Ausmal}
des Frageverhaltens. Deshalb tberlegen Sie einmal Folgendes:
Bringen die Fragen eine souverdne Pflegekraft aus dem Kon-
zept? Oder glauben Sie wirklich, der Patient weil einiges tat-
sachlich besser als sie? Wird Ihr Experten-Status als Pflegende
infrage gestellt? Drangt Sie die viele Fragerei in die Defensive
und sind Sie deshalb nicht mehr in der Lage, einen Perspekti-
venwechsel einzunehmen?

Coaching-Einheit:

Der Patient sollte Sie an Ihre Fahigkeit erinnern, Geduld
zu haben, einen Perspektivenwechsel durchzufiihren und
seine Bedurfnisse zu erspiiren sowie fir die geeignete Be-
handlung zu argumentieren.
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Die schweigsame Patientin

Die Beraterin sagt dazu:

In solchen Situationen zitiere ich gern das Eisbergmodell {sie-
he Grafik). Die Spitze des Eisbergs macht ungefahr 20 Prozent
aus und symbolisiert das offensichtliche Verhalten. Wie im be-
schriebenen Beispiel: Wortkargheit, introvertiert, in Gedanken
versunken, vielleicht sogar abweisende Korpersprache. Unter
der Wasseroberfliche symbolisiert der Eisberg, was wir nicht
sehen: Gedanken, Werte, Gefiihle, Glaubenssatze, Erwartungen,
Sorgen, Erziehung. Erleben wir eine Patientin im Moment, wis-
sen wir nicht, aus welcher Situation sie gerade kommt, was sie
durchgemacht hat, was ihr Sorgen bereitet. Der gro3e Fehler,
der dann den Pflegekraften Stress bereitet ist, dieses Verhalten
auf sich zu beziehen. Signalisieren Sie diesen Patienten konse-
quent und wiederholt Ihre Gesprachsbereitschaft und unter-
streichen dies mit entsprechend offener Gestik und Mimik.
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Der einst schwer erkrankte, jetzt genesende Patient

Die Beraterin sagt dazu:

Im Umgang miteinander erntet man stets, was man sit. Hier ha-
ben aus meiner Sicht beide Seiten die Verantwortung. Zum ei-
nen braucht Flrsorge im Krankenhaus auch professionelle Dis-
tanz. Zum anderen verwechselt der Patient nun scheinbar das
Pflegeteam mit seinem Freundeskreis. Von daher spricht nichts
dagegen, dem Patienten freundlich und empathisch Grenzen
aufzuzeigen, zum Beispiel: ,Damit wir die Patienten ungestort

besprechen konnen, bitten wir Sie, das Dienstzimmer zu ver-
lassen.” Oder: Weil sich sonst andere Patienten benachteiligt
fuhlen, machte ich mich lieber nicht duzen lassen, doch vielen
Dank fiir das Angebot”




Die Klingelliebhaber-Patientin

Pflegende berichten:

Wir haben die Patientin pflegerisch gut versorgt und ver-
lassen das Zimmer. Kaum beginnen wir mit einem ande-
ren Arbeitsschritt, klingelt sie erneut. Sie ldsst sich frisches
Wasser oder Tee bringen, mochte das Fenster geoffnet
oder wieder geschlossen haben. Die Pflegekraft wird zu-
nehmend ungeduldig, denn es ist viel zu tun. Und wir wis-
sen: Sie konnte sich diese Wiinsche auch selbst erfillen
bzw. diese geblindelt duRern.

Oe Beraterin sagt dazu:
Das Pflegeteam hatte bereits genau die richtigen Erkenntnis-
= Diese Patientin fordert heraus, dass man mit ihr gemeinsam
Ze nachsten Schritte plant. Auch das geht sehr freundlich und
srsorglich: ,Lieber Frau XY, wir gehen jetzt weiter und miissen
wiwandige Verbande versorgen oder frischoperierte Patienten
ibernehmen. Welche Bedurfnisse haben Sie jetzt noch, um et-
a bis zum Zeitpunkt X ohne Unterstiitzung auszukommen?”
“aben Sie diese Erklarung verpasst, wenden Sie diese einfach
=im nachsten Klingeln an. Behalten Sie dabei lhre Freundlich-
weit, denn je abweisender Sie reagieren, umso wahrscheinlicher
st es, dass die Patientin sich erneut Aufmerksamkeit verschaf-
=n mochte.

Coaching-Einheit:
Vorausschauendes Arbeiten, klare Kommunikation, Gren-
zen setzen.

Die helfenden Patienten

Pflegende berichten:

«Helfende Patienten” merken, wir haben viel zu tun und
meinen es gut, indem sie aufs Klingeln verzichten. Sie ver-
suchen, sich allein zu versorgen, obwohl sie Hilfe brauch-
ten. Sie stehen z. B. ohne Unterstiitzung auf und stiirzen.
Qder sie denken nicht an Ab- und Zuleitungen und entfer-
nen diese versehentlich. Dann sind sie sehr erschrocken
dartiber, welche Arbeit den Pflegekraften daraus entsteht.

Die Beraterin sagt dazu:

Das Gegenteil von gut, ist gut gemeint. Diese Patienten miis-
sen auf jeden Fall vor sich selbst geschiitzt werden. Bei Perso-
nen, die kognitiv eingeschrankt sind, empfehle ich vorsichtig
mit dem Wort,,nicht” umzugehen, da Menschen es grundsitz-
lich mental nicht umsetzen kénnen. Das beriihmte Beispiel da-
zu:,Denken Sie jetzt nicht an einen rosa Elefanten”. Die ange-
sprochene Person denkt daraufhin nur noch an rosa Elefanten.
Bei Aussagen wie ,Stehen Sie bitte nicht allein auf” oder,Sie
dirfen das Bein nicht belasten” entstehen Bilder im Kopf - und
zwar genau von der Situation, die vermieden werden soll. Tref-
fen Sie also besser klare und positiv formulierte Aussagen: ,Bit-
te klingeln Sie unbedingt, wenn Sie aufstehen mdchten” oder
.Belasten Sie zum Laufen nur das linke Bein, dazu brauchen Sie
unsere Unterstlitzung.

Coaching-Einheit:
Klare, ldsungsorientierte Sprache, souveranes statt ge-
hetztes Auftreten vor dem Patienten.
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Fazit

Es nitzt nichts, mit jenen Patienten zu hadern, die nicht den Erwartungen der Pflegekrafte entsprechen, denn um deren Betreuung kom-
men Sie nicht herum. Sehen Sie zwischenmenschlichen Herausforderungen gelassen entgegen. Denn eines ist gewiss: Der Patient will
mit seinem Verhalten nicht die Pflege attackieren, sondern kommt mit sich selbst und der Situation nicht klar. Daher nehmen sie nichts

persdnlich, sondern sehen Sie es so, dass Sie durch jeden herausfordernden Patienten etwas mehr iiber die Menschen lernen.
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