Umgang mit schwierigen Patienten

Vortrag bel der Fachtagung des
Bundesverbands Patientenflrsprecher
In Krankenhausern (BPIK) e.V.

am 20.11.2019

Im Rahmen des 42. Krankenhaustags
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I nlv AGENTURLEISTUNGEN
VEREINSMANAGEMENT - SEMINARE
lhre Referentin: Gisela Meese

U Kooperationspartnerin des Bundesverbands
Beschwerdemanagement (BBfG)

UProjektlei terin Qual i1 fi1 z
der Patientenflrsprechenden in NRW

U Langjahrig Geschaftsfuhrerin mit
Personalverantwortung im Gesundheitswesen.

U Systemischer Coach (ECA-zertifiziert)

U Organisationsentwicklerin (IHK-zertifiziert)
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Was 1 st el ne schwier

U Charaktereigenschaften haben sich verfestigt.
U Eine Charaktereigenschaft ist zu dominant.
U Es fehlt die Verhaltensflexibilitat.

U Die zwischenmenschliche Interaktion verursacht
Probleme.
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Vier Personlichkeitsstrukturen nach

Fritz Riemann (1902-1979)
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Ist es sinnvoll, Menschen zu klassifizieren?

Ja! Eine Klassifizierung hilft [hnen

U die Reaktionen und Interaktionen schwieriger
Personen besser zu verstehen

U sich selber besser einzuschatzen

Umodgli chst erfolgreich auf
Verhalten zu reagieren

U sich selber besser zu schitzen.
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Psychoanalytiker und Astronom Fritz
Riemann (1902-1979)

U Riemann leitet aus den vier kosmischen Impulsen
vier Grundimpulse eines Menschen ab.

U Aus den vier Grundimpulsen ergeben sich die vier
Grundformen der Angst

U Aus den Grundformen der Angst ergeben sich
vier Personlichkeitsstrukturen.
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Kosmische Grundimpuls Grundform der Angst Personlich-

Impulse kKeitsstruktur
Rotation Das Kreisen  Angst vor Selbsthingabe, schizoid

um sich Abhangigkeit, zu viel

selbst. Nahe

Revolution Das Kreisen  Angst vor Selbstwerdung, depressiv

um den Ungeborgenheit, Isolation
Anderen und davor, verlassen zu
werden

Zentripetales
Verhalten

Zentrifugales
Verhalten
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Kosmische Grundimpuls Grundform der Angst Personlich-

Impulse kKeitsstruktur
Rotation Das Kreisen  Angst vor Selbsthingabe, schizoid

um sich Abhangigkeit, zu viel

selbst. Nahe

Revolution Das Kreisen  Angst vor Selbstwerdung, depressiv

um den Ungeborgenheit, Isolation
Anderen und davor, verlassen zu
werden
Zentripetales Bewahren und Angst vor Wandlung, zwanghaft
Verhalten verfestigen Unsicherheit, Chaos,

Kompromissen, Toleranz,
Freiheit und Risiken

Zentrifugales
Verhalten
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Kosmische Grundimpuls Grundform der Angst

Impulse

Rotation Das Kreisen  Angst vor Selbsthingabe,
um sich Abhangigkeit, zu viel
selbst. Nahe

Revolution Das Kreisen  Angst vor Selbstwerdung,
um den Ungeborgenheit, Isolation
Anderen und davor, verlassen zu

werden

Zentripetales Bewahren und Angst vor Wandlung,

Verhalten verfestigen Unsicherheit, Chaos,
Kompromissen, Toleranz,
Freiheit und Risiken

Zentrifugales Wandeln und  Angst vor Unfreiheit,
Verhalten verandern Festlegung, Einengung
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Grundimpulse nach Riemann

A Alle Menschen haben alle vier Grundimpulse.
A Ein Grundimpuls ist immer dominant.

A Das Ziel ist, eine Ausgewogenheit zwischen den

| mpul sen herzustell en (
Mensch )
AEi ne Person wird schwi e

Personlichkeitsmerkmal zu dominant ist und sich
verfestigt.
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Die schizoide Personlichkeit

(Anmer kung: Di e schi zoi de Personl i chkeit st ni
Schi zophreni e [/ ei det ) .

A Grundimpuls: Eigendrehung

A Grundiberzeugung: Ich bin, was ich habe, und ich
verlasse mich lieber auf mich selbst.

A Eigenschaften: Ist gut informiert. Will keine Liebe,
sondern Erfolg und Anerkennung. Besitz und Macht
Ist fUr sie wichtig. Misstrauisch, schwache
Gesprachs- und Kontaktbereitschaft. Wenige oder
keine starken Emotionen. Tiefsinnig, kreativ.
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Was braucht ein Mensch mit schizoider
Personlichkeit?

U Informationen und Sachargumente
U Will seine Ruhe haben
U Das Gefuhl, Macht zu haben.
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Wie gehe ich mit Menschen mit einer
schizoiden Personlichkeit um?

U Argumentieren Sie mit Zahlen, Daten, Fakten.

U Wenn sie abweisend wirkt, bedeutet das nicht, dass
sie eine negative Meinung von lhnen hat.

U Zeigen Sie ihr Respekt, da sie das Gefuhl braucht,
Macht zu haben.

U Ermutigen Sie diese Person selber zu sprechen,
Indem Sie ihr intensiv zuhoren.

U Erschlagen Sie diese Person nicht mit zu viel
Konversation.
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Die depressive Persénlichkeit

A Grundimpuls: Kreisen um den Anderen

A Grundiiberzeugung: Ich lebe, um anderen zu
dienen.

A Eigenschaften: Abhangig, nahebediirftig, kooperativ,
teamorientiert, bindungsfreudig. Neigt zu hohen
Erwartungen, an sich und an andere. Fuhlt sich flr
alles verantwortlich und ist aufopfernd. Ist
geflhlsgesteuert.
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Was braucht eine depressive
Personlichkeit?

U Emotionale Sicherheit, Geborgenheit und
Anerkennung

U Hilfe, um Entscheidungen zu treffen.
U Bluht auf, wenn sie gebraucht wird

UHOrt ausgepragt-Omamuf. dem
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Wie gehe ich mit Menschen mit einer

depressiven Personlichkeit um?

U Geben Sie der Kommunikation auf der
Beziehungsebene sehr viel Raum.

U Drilcken Sie Ihre Wertschatzung aus

U Korrigieren Sie die hohen Erwartungen, die diese
Person an Andere hat.

U Helfen dieser Person ihre Bedurfnisse zu
formulieren.

UdKorrigreren Si e -Ghre auf d
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Die zwanghafte Persdnlichkeit

A Grundimpuls: Bewahren und begrenzen

A Grundiiberzeugung: Man kann niemand vertrauen
und sollte alles kontrollieren.

A Eigenschaften: Von Prinzipien bestimmt, will alles
unter Kontrolle haben, aul3erst korrekt, oft
perfektionistisch. Letzte Verantwortung gibt sie
gerne ab. Will ausgewogen, gerecht und objektiv
sein. Hasst Uberraschungen und Improvisation. Ist
nicht sehr herzlich und oftmals sehr formell.
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Was braucht eine zwanghatfte

Personlichkeit?
U Will Garantien, ein sicheres System und Ordnung

U Benotigt Uberprufbare Tatsachen.
U Will das Vertraute und Liebgewonnene
U

I Hat Schwierigkeiten, sich zu entscheiden, da sie
farchtet Fehler zu machen

c:

Ist oft starrsinnig

U Braucht einen abgegrenzten Raum und klare
Absprachen.
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Wie gehe ich mit Menschen mit
zwanghatfter Personlichkeit um?

u

Betonen Sie Aspekte wie Verlasslichkeit, geben Sie
Ihr Garantien.

Argumentieren Sie mit Zahlen, Daten, Fakten und
stellen das Fur und Wider dar.

Zeigen Sie, dass Sie vertrauenswdurdig und
berechenbar sind

Ver mei den Si e Uberraschu

Lassen Sie sich nicht zu tief in das System dieser
Person hineinziehen.
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Die hysterische Persdnlichkeit

A Grundimpuls: Wandeln und verandern

A Grundiiberzeugung: D Otmworry, be happy und
bewundert mi ch!

A Eigenschaften: GroRziigig, freiheitsliebend, lebt
ger ne draufl os . Wil | an
Flatterhaft, unbestandig, ungeduldig. Hat Angst vor
Festlegung und Zwang. Oft unrealistisch und
Mel ster/ i1 n I m Verdrangen.
Hat wenig Empathie. Will das Leben mit geringem
Kraftaufwand bewaltigen.
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Person mit histrionischer
Personlichkeitsstorung

(Anmer kung: Hi stri one war el n ant
egozentrisch gewesen sein muss.)

A ubermaRiges Verlangen nach Aufmerksamkeit und
Bestatigung

A zeigt rasch wechselnde und oberflachliche
Emotionen

A wird schnell ungeduldig

A Wenn sie nicht im Mittelpunkt steht, fihlt sie sich
unwonhl
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Person mit narzisstischer
Personlichkeitsstorung

(Narziss ist in der griechischen Mythologie der schone Sohn eines
Flussgottes, der sich in sein eigenes Spiegelbild verliebte.)

A halt sich fur ein groRartiges Ausnahmewesen
A ist von der eigenen Bedeutung tiberzeugt

A zeigt einen Wechsel von ubertriebenem
Selbstwertgeflhl und dem Gefuhl extremer

Wertlosigkeit
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Was braucht die hysterische
PersoOnlichkeit?

U Sehr viel Aufmerksamkeit und Bewunderung
U Abwechslung und Uberraschungen.

U Schnelle Erfolge, die einen geringen Kraftaufwand
erfordern.
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Wie gehe ich mit Menschen mit einer
hysterischen Personlichkeit um?

UGeben Si e 1 hr das Gef uhl |

U Lassen Sie sich von ihrem flatterhaften Wesen nicht
aus dem Konzept bringen.

U Erklaren Sie ihr die Reaktion anderer Menschen.
U Belasten Sie sie nicht mit zu vielen Detalls.
U Schweigen Sie Uber eigene Privilegien und Erfolge.

U Erwarten Sie keine Dankbarkeit.
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zwanghatft hysterisch
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Das emotional e Rep
schwieriger Personen

AWut ausbridche, Ei ngeschnap

A Sind oft manipulativ

A Verstehen es, anderen Menschen Schuldgefiihle
einzuflofRen
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Empfehlungen zum Umgang mit
schwierigen Patienten

U Richten Sie keine Forderungen an diese Person,
sondern stellen Sie Ihre Bedurfnisse und
Anforderungen datr.

U Kritisieren Sie niemals die Person, sondern immer
nur deren Verhalten.

U Seien Sie wachsam bel Manipulationsversuchen!
U Zeigen Sie lhre Grenzen auf.

U Zeigen Sie Verstandnis fur die Emotionen, bleiben
aber Iin der Sache Klar.
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Empfehlungen

URespekti eren Si e die Gl a
schwierigen Person.

U Machen Sie sich klar, dass Sie Personlichkelts-
strukturen nicht andern werden.

U Argumentieren Sie aus der Perspektive der
schwierigen Person heraus.
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Werden Sie zum Torrero!




