
Umgang mit schwierigen Patienten

Vortrag bei der Fachtagung des 

Bundesverbands Patientenfürsprecher 

in Krankenhäusern (BPiK) e.V.

am 20.11.2019 

im Rahmen des 42. Krankenhaustags
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üKooperationspartnerin des Bundesverbands 

Beschwerdemanagement (BBfG)

üProjektleiterin Qualifizierung  des Landesverbands 

der Patientenfürsprechenden in NRW 

üLangjährig Geschäftsführerin mit 

Personalverantwortung im Gesundheitswesen.

üSystemischer Coach (ECA-zertifiziert) 

üOrganisationsentwicklerin (IHK-zertifiziert)

Ihre Referentin: Gisela Meese
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üCharaktereigenschaften haben sich verfestigt.

üEine Charaktereigenschaft ist zu dominant.

üEs fehlt die Verhaltensflexibilität.

üDie zwischenmenschliche Interaktion verursacht 

Probleme.

Was ist eine schwierige  Persönlichkeit?
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Vier Persönlichkeitsstrukturen nach

Fritz Riemann (1902-1979)
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Ja! Eine Klassifizierung hilft Ihnen

üdie Reaktionen und Interaktionen schwieriger 

Personen besser zu verstehen

üsich selber besser einzuschätzen

ümöglichst erfolgreich auf das gezeigte schwierige  

Verhalten zu reagieren 

üsich selber besser zu schützen.

Ist es sinnvoll, Menschen zu klassifizieren?
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üRiemann leitet aus den vier kosmischen Impulsen 

vier Grundimpulse eines Menschen ab.

üAus den vier Grundimpulsen ergeben sich die vier 

Grundformen der Angst

üAus den Grundformen der Angst ergeben sich

vier Persönlichkeitsstrukturen.

Psychoanalytiker und Astronom Fritz 

Riemann (1902-1979)
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Kosmische 
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keitsstruktur
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Nähe
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Revolution

Zentripetales 

Verhalten

Zentrifugales 

Verhalten
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Grundimpulse nach Riemann

ÅAlle Menschen haben alle vier Grundimpulse.

ÅEin Grundimpuls ist immer dominant. 

ÅDas Ziel ist, eine Ausgewogenheit zwischen den 

Impulsen herzustellen ( seelisch gesunder 

Mensch )

ÅEine Person wird schwierig , wenn ein 

Persönlichkeitsmerkmal zu dominant ist und sich 

verfestigt.
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Die schizoide Persönlichkeit

(Anmerkung: Die schizoide Persönlichkeit  ist nicht zu verwechseln mit einer Person, die an 

Schizophrenie  leidet).

ÅGrundimpuls: Eigendrehung

ÅGrundüberzeugung: Ich bin, was ich habe, und ich 

verlasse mich lieber auf mich selbst. 

ÅEigenschaften: Ist gut informiert. Will keine Liebe, 

sondern Erfolg und Anerkennung. Besitz und Macht 

ist für sie wichtig. Misstrauisch, schwache 

Gesprächs- und Kontaktbereitschaft. Wenige oder 

keine starken Emotionen. Tiefsinnig, kreativ.
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Was braucht ein Mensch mit schizoider 

Persönlichkeit?

üInformationen und Sachargumente 

üWill seine Ruhe haben

üDas Gefühl, Macht zu haben.
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Wie gehe ich mit Menschen mit einer 

schizoiden Persönlichkeit um?

üArgumentieren Sie mit Zahlen, Daten, Fakten.

üWenn sie abweisend wirkt, bedeutet das nicht, dass 

sie eine negative Meinung von Ihnen hat.

üZeigen Sie ihr Respekt, da sie das Gefühl braucht, 

Macht zu haben.

üErmutigen Sie diese Person selber zu sprechen, 

indem Sie ihr intensiv zuhören.

üErschlagen Sie diese Person nicht mit zu viel 

Konversation.
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Die depressive Persönlichkeit 

ÅGrundimpuls: Kreisen um den Anderen

ÅGrundüberzeugung: Ich lebe, um anderen zu 

dienen.

ÅEigenschaften: Abhängig, nähebedürftig, kooperativ, 

teamorientiert, bindungsfreudig. Neigt zu hohen 

Erwartungen, an sich und an andere. Fühlt sich für 

alles verantwortlich und ist aufopfernd. Ist 

gefühlsgesteuert.
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Was braucht eine depressive 

Persönlichkeit?

üEmotionale Sicherheit, Geborgenheit und 

Anerkennung

üHilfe, um Entscheidungen zu treffen.

üBlüht auf, wenn sie gebraucht wird

üHört ausgeprägt auf dem Appell-Ohr .
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Wie gehe ich mit Menschen mit einer 

depressiven Persönlichkeit um?

üGeben Sie der Kommunikation auf der 

Beziehungsebene sehr viel Raum.

üDrücken Sie Ihre Wertschätzung aus

üKorrigieren Sie die hohen Erwartungen, die diese 

Person an Andere hat.

üHelfen dieser Person ihre Bedürfnisse zu 

formulieren.

üKorrigieren Sie sie auf dem Appell-Ohr .
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Die zwanghafte Persönlichkeit

ÅGrundimpuls: Bewahren und begrenzen

ÅGrundüberzeugung: Man kann niemand vertrauen 

und sollte alles kontrollieren.

ÅEigenschaften: Von Prinzipien bestimmt, will alles 

unter Kontrolle haben, äußerst korrekt, oft 

perfektionistisch. Letzte Verantwortung gibt sie 

gerne ab. Will ausgewogen, gerecht und objektiv 

sein. Hasst Überraschungen und Improvisation. Ist 

nicht sehr herzlich und oftmals sehr formell.
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Was braucht eine zwanghafte 

Persönlichkeit?
üWill Garantien, ein sicheres System und Ordnung

üBenötigt überprüfbare Tatsachen.

üWill das Vertraute und Liebgewonnene

üHat Schwierigkeiten, sich zu entscheiden, da sie 

fürchtet Fehler zu machen

üIst oft starrsinnig

üBraucht einen abgegrenzten Raum und klare 

Absprachen.
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Wie gehe ich mit Menschen mit 

zwanghafter Persönlichkeit um?
üBetonen Sie Aspekte wie Verlässlichkeit, geben Sie 

ihr Garantien.

üArgumentieren Sie mit Zahlen, Daten, Fakten und 

stellen das Für und Wider dar. 

üZeigen Sie, dass Sie vertrauenswürdig und 

berechenbar sind

üVermeiden Sie Überraschungen .

üLassen Sie sich nicht zu tief in das System dieser 

Person hineinziehen.



ALVS Å  Jan-Wellem-Straße 6 Å 51429 Bergisch Gladbach ÅTel.: 02204.8679920 Å E-Mail: meese@alvs.de Å Web: www.alvs.de© Gisela Meese

Die hysterische Persönlichkeit

ÅGrundimpuls: Wandeln und verändern

ÅGrundüberzeugung: Don´ t worry, be happy und 

bewundert mich!

ÅEigenschaften: Großzügig, freiheitsliebend, lebt 

gerne drauflos . Will andere beeindrucken. 

Flatterhaft, unbeständig, ungeduldig. Hat Angst vor 

Festlegung und Zwang. Oft unrealistisch und 

Meister/in im Verdrängen. Für sie ist alles relativ . 

Hat wenig Empathie. Will das Leben mit geringem 

Kraftaufwand bewältigen.
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Person mit histrionischer 

Persönlichkeitsstörung

(Anmerkung: Histrione  war ein antiker Schauspieler, der eitel und 

egozentrisch gewesen sein muss.)

Åübermäßiges Verlangen nach Aufmerksamkeit und 

Bestätigung

Åzeigt rasch wechselnde und oberflächliche 

Emotionen

Åwird schnell ungeduldig

ÅWenn sie nicht im Mittelpunkt steht, fühlt sie sich 

unwohl
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Person mit narzisstischer 

Persönlichkeitsstörung

(Narziss ist in der griechischen Mythologie der schöne Sohn eines 

Flussgottes, der sich in sein eigenes Spiegelbild verliebte.)

Åhält sich für ein großartiges Ausnahmewesen 

Åist von der eigenen Bedeutung überzeugt

Åzeigt einen Wechsel von übertriebenem 

Selbstwertgefühl und dem Gefühl extremer 

Wertlosigkeit
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Was braucht die hysterische 

Persönlichkeit?

üSehr viel Aufmerksamkeit und Bewunderung

üAbwechslung und Überraschungen.

üSchnelle Erfolge, die einen geringen Kraftaufwand 

erfordern.
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Wie gehe ich mit Menschen mit einer 

hysterischen Persönlichkeit um?

üGeben Sie ihr das Gefühl, etwas Besonderes  zu sein.

üLassen Sie sich von ihrem flatterhaften Wesen nicht 

aus dem Konzept bringen.

üErklären Sie ihr die Reaktion anderer Menschen.

üBelasten Sie sie nicht mit zu vielen Details.

üSchweigen Sie über eigene Privilegien und Erfolge.

üErwarten Sie keine Dankbarkeit.
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Strebung und Gegenstrebung

schizoid depressiv

zwanghaft hysterisch
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Das emotionale Repertoire  

schwieriger Personen

ÅWutausbrüche, Eingeschnapptsein, Tränen, 

ÅSind oft manipulativ

ÅVerstehen es, anderen Menschen Schuldgefühle 

einzuflößen
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Empfehlungen zum Umgang mit 

schwierigen Patienten

üRichten Sie keine Forderungen an diese Person, 

sondern stellen Sie Ihre Bedürfnisse und 

Anforderungen dar. 

üKritisieren Sie niemals die Person, sondern immer 

nur deren Verhalten.

üSeien Sie wachsam bei Manipulationsversuchen!

üZeigen Sie Ihre Grenzen auf.

üZeigen Sie Verständnis für die Emotionen, bleiben 

aber in der Sache klar.
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Empfehlungen

üRespektieren Sie die Glaubenssätze  der 

schwierigen Person. 

üMachen Sie sich klar, dass Sie Persönlichkeits-

strukturen nicht ändern werden. 

üArgumentieren Sie aus der Perspektive der 

schwierigen Person heraus.
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Werden Sie zum Torrero!


