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schont Krafte — und bringt Vertrauen in die Praxis.
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Inmitten all der Hightech: menschliche Empathie. Sie l&st Konflikte, reduziert Stress,

Umgang mit Patienten

Luzia Popp
B.A.in Sozialwissenschaften

freischaffende Autorin

Es ist ein hektischer Morgen, es gab noch einen klei-
nen Notfall, der ist jetzt behandelt. Die MPA ist ge-
rade am Telefon, erklart einem unsicheren Patienten
noch einmal, in welcher Reihenfolge die Medikamente
einzunehmen sind. Mitten in diesem Gesprach kommt
der Patient aus dem Wartezimmer, der schon vor zehn
Minuten Uber die Wartezeit reklamiert hat. Diese War-
tezeit ist dem Notfall geschuldet, was die MPA bereits
erklart hat. Die MPA ist gestresst, zu Recht.

Zwar haben MPA in ihrer Ausbildung gelernt, Pati-
enten zu betreuen. Sie kennen die Grundlagen der
Entwicklungs- und Verhaltenspsychologie, setzen
psychologische Grundkenntnisse um. Sie wissen,
wie sich Patienten fiihlen, wenn sie eine Arztpraxis
aufsuchen missen, empfangen sie entsprechend und
betreuen sie einfiihlsam. Dennoch: Auch MPA haben
einen Blutdruck, und auch sie haben Nerven. Da hilft
weder die neuste Hightech-Telefonanlage noch die in-
novativste Terminplanungs-Software. Es geht darum,
wie Menschen miteinander umgehen. Was also tun?

Mensch oder Nummer

Als besonders gut im Umgang mit Patienten werden
Naturheilpraktiker verstanden. Da, zum Beispiel in
der Shiatsu-Praxis, gibt es Ruhe statt Hektik, Zeit
statt Takt, personliche Zuwendung, statt effiziente
Funktionalitat. Das sogar tatsachlich: So dauert ein
Anamnesegesprach oft bis zu eineinhalb Stunden. Und
die Behandlungen, zum Beispiel Akupunktur oder Ay-
urveda-Massagen, lassen sich sogar als Zuwendung
pur verstehen, oft unterstitzt durch gedampftes Licht,
sanfte Musik. Wie also gehen diese Therapeuten mit
Patienten um? Lasst sich von ihnen etwas lernen, das
auch in einer solch stressigen Situation wie im Ein-
gangsbeispiel hilft?

Karin Tanner ist Coach, Shiatsu-Therapeutin sowie
Ritual- und Zeremonienleiterin, und sie ist Teil des
Teams, das an der Heilpraktikerschule Luzern das
Modul «Interaktion & Kommunikation» unterrichtet,
ein wichtiges Fach, es wird fir die Hohere Fachpri-
fung verlangt, die zum eidgendssischen Diplom in
Alternativmedizin bzw. Komplementartherapie fiihrt.
«Wenn meine zukinftigen Naturheilpraktiker eines
verinnerlichen sollen», sagt Karin Tanner, «dann ist es
Empathie.»

Empathie als Haltung

Unter Empathie versteht man ein einfithlendes Verste-
hen. Man versetzt sich in die Lage des Gegenlbers,
in seine Gefuihle und Gedanken, in sein subjektives
Erleben. «Dabei wird man sich der Situation dieses
Gegenlibers bewusst, fihlt sich in sein individuelles
Werte- und Bezugssystem ein, nimmt sein Anliegen
ernst.» Eine empathische Haltung hilft, Missver-
stdndnisse zu vermeiden, Themen und Probleme
sowie Handlungsfelder klarer zu erkennen und dabei
Vertrauen zu schaffen. Einige Menschen kénnen das
intuitiv, indem sie gut und ohne zu werten zuhéren.
Und es gibt Empathie-Trainings, man lernt Aufmerk-
samkeit, mit den Gedanken im Hier und Jetzt zu sein.
Doch lasst sich Empathie nicht wie einen Kuchen her-
stellen, nach Rezept, Schritt fiir Schritt. Karin Tanner:
«Vielmehr geht es um eine Haltung.»

Ein Aspekt dieser Haltung ist, eine Situation einfach
anzunehmen, wie sie ist: Akzeptanz: Man zeigt dem
Gegentiber Wertschatzung, nimmt es mit seinem
Anliegen ernst und verzichtet auf Interpretation und
Wertung. Man versucht, das Gegenlber als Mitmen-
schen zu erleben, nicht als Stérung im Betriebsablauf,
sondern mit Achtung und mit Respekt vor der Individu-
alitdt und dem Anders-Sein dieser Person.

Das hort sich an, als ob Empathie viel Zeit brauchte.
Und die fehlt im Praxisalltag, zumindest in unserem
Beispiel. Tatsachlich ist Zeit fir Empathie wichtig, das
zeigen auch die Erfolge alternativmedizinischer und
komplementartherapeutischer Praxen. «Dennoch»,
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so Karin Tanner, «kann man in wenigen Sekunden
schon viel erkennen, zumindest eine Situation etwas
einordnen und sie zunéchst einfach einmal akzeptie-
ren. Dazu braucht es weder Raucherstabchen noch
Panfloten.»

Diese Haltung der Empathie einzunehmen ist zu Be-
ginn anstrengend: Man kann nicht uneingeschrénkt
aufmerksam sein, zumal man nebenher noch anderes
zu erledigen hat. Dennoch: «Man soll versuchen,
innerlich bereit daftir zu sein und tiben und tben, es
wird einem immer leichter fallen.»

Weder interpretieren noch werten

Bei wenig Zeit ist es umso wichtiger, das Verhalten ei-
ner Person nicht zu interpretieren oder gar zu werten.
«Sonst kommt es leicht zu Fehlschliissen iber diese
Person, und solche Fehlschliisse stéren eine gute Be-
ziehung und missen erst wieder aufgelost werden»,
sagt Karin Tanner.

Zum Beispiel: Jemand sieht sehr unordentlich aus,
woraus die Wertung entstehen konnte, dass dies eine
faule Person wére. Dabei hat diese Unordentlich-
keit in Wirklichkeit vielleicht vollig andere Griinde,
die vielleicht mit dem Gegenteil von Faulheit zu tun
haben, oder sie ist sogar aufwéndig inszeniert. Hier
kommt ein ebenfalls wichtiger Aspekt ins Spiel, der
des Expertentums fir das eigene Leben: «Wir sollten
jeder Person zugestehen, dass sie selbst die Expertin
fur ihr Leben ist, wir sehen ja nur einen Ausschnitt
davon.» Und in einer Praxis ist das genau derjenige
Ausschnitt, der mit vielen Unsicherheiten und Unan-
nehmlichkeiten zu tun hat, mit Beschwerden, gar Leid.

Empathie also, aufmerksam, ohne zu werten, muss
sich im Praxisalltag im Bruchteil einer Sekunde ein-
stellen: Kaum ist ein Patient begrisst und ins Warte-
zimmer begleitet, ist man schon wieder am Telefon
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mit einem anderen, vielleicht angstlichen Patienten,
ist gefordert, die Aufmerksamkeit voll dieser Person
zu widmen. Karin Tanner: «Deshalb ist es auch so
nttzlich, wenn man Empathie als Haltung und nicht
als Checkliste begreift.» So hat man Empathie bereits
als Grundeinstellung. «Man muss sie sich sozusagen
nicht erst noch aus der Schublade ziehen.»

Wertschatzung hilft. Man kann sie als Brille sehen,
durch die man positive Aspekte erkennt. Diese Aspek-
te sollte man benennen, zumindest fir sich im Stillen:
«Toll, diese Person kommt zu uns.» Oder: «Toll, diese
Person hat Uberwindung gebraucht, um sich untersu-
chen zu lassen, und sie hat es geschafft.»

Selbstkongruenz

Empathie als Haltung heisst aber nicht, nur und aus-
schliesslich auf andere zu achten. Man kann nicht die
ganze Zeit empathisch sein. Es braucht sozusagen
auch Empathie gegentiber einem selbst. Das nennt
sich Selbstkongruenz. Man nimmt seine eigene Be-
findlichkeit bewusst wahr, kommt mit sich ins Reine
und integriert sich selbst in die Kommunikation. Karin
Tanner: «Selbstkongruenz heisst, dass man sich ge-
mass seinen personlichen Uberzeugungen, Bediirf-
nissen und Gefiihlen aussert.»

Das ist wichtig. Denn stellt man seine Uberzeugun-
gen, Bedirfnisse und Gefiihle zurtick, wird man als
unecht empfunden, als Fassade. Diese Maske wird
schnell durchschaut, ist nicht vertrauensbildend, und
es fiihrt dazu, dass man sich selber nicht wohlfiihlt:
Man hat einen schrecklich anstrengenden Tag. Diese
Selbstkongruenz wird auch als Authentizitat bezeich-
net. «Aber Authentizitat heisst auf keinen Fall, dass
man seinen Launen freien Lauf lasst», sagt Karin
Tanner, «sondern, dass man zumindest fir sich selbst
anerkennt, wie es einem geht und was man genau
mochte.»

auf Sie.

H PS LUZERN

Geh deinen Weg.

Als MPA haben Sie prima Voraussetzungen: Schulmedizin haben Sie ja schon gut
intus. Jetzt Akupunktur, Shiatsu, Cranio, flr was auch immer Sie brennen. Dann
das eidg. Diplom, Bundesbeitrage, die eigene Praxis. Rufen Sie an, wir freuen uns

www.heilpraktikerschule.ch
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Die Arbeit als MPA ist oft ziemlich hektisch, und auch MPA haben einen Blutdruck und Nerven. Da hilft es,
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selbstkongruent zu kommunizieren: geméss persénlichen Uberzeugungen, Bediirfnissen und Gefihlen.

Auch da hilft Akzeptanz. Also sich eingestehen: Ja, ich
fuhlte mich gestresst. Ja, das Verhalten dieses Pati-
enten nervt jetzt. «Und dann heisst Selbstkongruenz,
dass man gegebenenfalls auch kommuniziert, wie es
einem geht, und zwar aufrichtig und in Ubereinstim-
mung mit den Empfindungen und Gedanken, ohne
Fassade, ohne Floskeln.»

Einem Patienten zu erklaren, dass er doch bitte nicht
die ganze Zeit reklamieren kommt, kann aber sehr
unangenehm sein. Und: Warum tberhaupt sollte man
das tun? Schadet es nicht der Praxis, wenn man ein
Verhalten eines Patienten riigt, er ist immerhin ein
Kunde? «Ja, man sollte es tun und man sollte es nicht
als Rige sehen, sondern als Klarung», sagt Karin
Tanner und begriindet: «Weil es dem Patienten nach
dieser Klarung besser geht: Er wird gehort, er erhalt
eine Antwort, eine Losung fir sein Anliegen. Und weil
sich auch die anderen Patienten im Wartezimmer ent-
spannen. Und, alles andere als ein Nebeneffekt: Weil
es einem auch selber besser geht.» Das alles hilft der
ganzen Praxis. Denn hier werden Probleme geklart,
es werden keine Krafte verschwendet, und so kann
man offen und zuversichtlich weiterarbeiten. Man
weiss, woran man ist. Kann sich vertrauen.

Aber eben, etwas zu klaren, das kann unangenehm
sein. Doch es gibt eine Technik, namlich die Ich-Bot-
schaft, allseits bekannt, bestens bewéahrt. Sie bein-
haltet beides: Empathie und Selbstkongruenz. Eine
Ich-Botschaft, zur Erinnerung, enthélt drei Kompo-
nenten: den Sachverhalt, die Konsequenz, die sich
daraus ergibt, und das Geflhl dazu, eventuell noch die
Frage, was man tun soll oder wie es weiter gehen soll.
Ganz schon viel also, das benétigt etwas Nachden-

ken und Zeit. «Das Uben lohnt sich, man wird schnell
besser», sagt Karin Tanner, «und oft reicht es schon
zu paraphrasieren.» Das ist auch kiirzer: wiederholen,
was ein Patient gesagt hat, im besten Fall in eigenen
Worten. So zeigt man, dass man verstanden hat. Dies
kann eine Situation bereits sehr beruhigen. Ausser-
dem hort das Gegeniiber seine Ausserung noch ein-
mal von aussen, wie ein Echo, und so wird ihm seine
eigene Ausserung bewusster. Das kann dazu fiihren,
dass das Gegentiber seine Ausserung tiberdenkt, ab-
schwacht oder zurticknimmt.

Zuriick zum Eingangsbeispiel, zu unseren drei
Personen, die eine unsicher, die andere gestresst,
die dritte wiitend. Aus Sicht der MPA sieht es

SO aus:

- Empathie: Die MPA nimmt die Unsicherheit des
Patienten am Telefon wahr sowie die Wut des
ungeduldigen Patienten.

- Wertschatzung: Es ist schén, wie sich der unsi-
chere Patient bei seiner Medikamenten-Frage auf
meine Kompetenz verlasst und vor allem, dass er
sich bewusst ist, dass die Reihenfolge wichtig ist.
Der witende Patient nervt zwar, aber es ist toll,
dass er trotzdem wartet, obwohl die Verspatung
ihn offensichtlich sehr stresst.

- Selbstkongruenz: Das stresst mich jetzt alles;
trotzdem ist es mir Uberaus wichtig, dass der
Patient seine Medikamente richtig einnimmt, und
deshalb will ich in Ruhe mit ihm am Telefon spre-
chen; ausserdem will ich, dass der wiitende Patient
den Ablauf nicht stort.

- Akzeptanz: Okay, so ist es. Und auch wenn mir
diese Wut unverstandlich ist, der Patient wird seine
Griinde haben, er ist ja der Experte flr sein Leben.
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Die Handlungen dazu:

- Die MPA wendet sich dem ungeduldigen Patienten
zu, um zu zeigen, dass sie ihn wahrnimmt.

- Dann spricht die MPA zunéchst mit dem Patienten
am Telefon, weil es ihm ja gar nicht klar sein kann,
wie die Situation in der Praxis ist; dies betont
ruhig, weil der Patient sowieso schon unsicher ist:
«Es tut mir leid, es hat sich soeben eine Situation
ergeben, die meine Aufmerksamkeit abzieht. Diese
Situation muss ich zuerst klaren, bleiben Sie bitte
einen Moment am Apparat.»

- Jetzt wendet sich die MPA wieder dem ungedul-
digen Patienten zu, mit einer Ich-Botschaft: «Ich
splre, Sie sind witend, dass Sie lange warten
mussen. Ich verstehe das, Zeit ist fiir uns alle kost-
bar. Was sollen wir tun, soll ich lhnen einen neuen
Termin anbieten? Ich kann mich gleich darum
kimmern, ich beende nur erst das Telefonat.»

- Oder sie paraphrasiert: «lch spiire, Sie sind wii-
tend. Ich kann lhnen gleich eine Lésung anbieten,
ich beende nur erst das Telefonat.»
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Empathie und Gesprachsfihrung kénnen also sehr
komplex sein, unter Zeitdruck sowieso. Karin Tanner:
«Deshalb lohnt sich das Uben: eine empathische Hal-
tung einnehmen, kongruent mit sich selbst sein und
die Anliegen des Gegenlbers paraphrasieren, im
Konfliktfall eine Ich-Botschaft formulieren.» Und wer
denkt, das ware anstrengend: «Im Gegenteil, hat man
diese Haltung erst einmal verinnerlicht, wird auch der
eigene Arbeitsalltag stressfreier, da man sich gute Be-
ziehungen ermoglicht und dazu neigt, Konflikte sofort
anzugehen.»

Das alles lasst sich trainieren, es lohnt sich: Das
Gegentliber wird ernst genommen, weiss, woran es
ist. Und: Es merkt, hier sind Menschen, und diese
Menschen wissen, was sie tun, und sie tun ihr Bestes
— auch fur mich, ich kann ihnen vertrauen. Also: (iben,
tben, tben.

Vertrauensbildende Kommunikation

Karin Tanner, wie nehme ich eine empathische Haltung ein?

Haltung beginnt immer mit Bewusstsein: Der erste Schritt ist zu merken, wo es mir
leicht fallt, mitfuhlend zu sein. Bei welchen Themen und Situationen verfalle ich in
eine starke Wertung und wo rutsche ich ins Mitleid anstelle des Mitgeftihls? Mitleid
wird oft mit Mitgefiuihl verwechselt. Mitleid jedoch impliziert, dass ich die Person
abwerte, weil ich davon ausgehe, dass sie keine Ressourcen hat.

Wie erhdhe ich meine Selbstkongruenz?

Gerade bei MPA werden Hektik und Stress rasch zum Alltag. Da ist es wichtig, die
eigenen Geflihle anzuerkennen und trotzdem nicht nur nach diesen zu handeln.

Sie konnen einem Patienten durchaus mitteilen, dass die aktuelle Situation fordernd
und stressig ist, ohne dies wiitend zu tun.

Wie lerne ich, Situationen zu akzeptieren?

Unser Blick ist oft geschult, die negativen Dinge zu erkennen. Ein Perspektiven-
wechsel hilft: Was hat heute schon gut funktioniert? Wo war ich erfolgreich?

Wo gab es ein Lacheln einer Patienten oder einer Kollegin? Dieser ergéanzende
Blickwinkel zeigt auf, dass mehr als Hektik und Stress zur eigene Realitat gehort.

Wie behalte ich mitten in der Hektik einen ruhigen Kopf?

Dinge der Reihe nach erledigen und Reaktionen nicht auf sich beziehen. Ausser-
gewohnliche Situationen fiihren oft zu aussergewdhnlichen Reaktionen, sowohl
positive als auch negative. Und wenn man bemerkt, dass Situationen auch nach
Arbeitsschluss einem noch nahe gehen, spatestens dann das Gesprach suchen und
die eigene Gefiihlslage mitteilen.

Karin Tanner ist Fachdozentin fir Interaktion und Kommunikation an der
Heilpraktikerschule Luzern, dieheldenfluesterer.ch, heilpraktikerschule.ch
Foto: Heilpraktikerschule Luzern





