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Teil 1

Sympathie —

der tagliche Erfolgsturbo

| Christian Bremer

Montagmorgen in Ihrer Praxis: ,Maaahlzeit" drohnt es mir
schon vom Eingang entgegen. Der Patient fallt formlich tiber
mich her und erkundigt sich im kumpelhaften und generv-
ten Tonfall lautstark mit ,Komme ich diesmal plnktlich dran
oder muss ich wieder fiinf Stunden warten!?" und ich denke
mir im Stillen: ,Du musst heute extra lange warten!"
Irgendwie mag ich den Patienten nicht ...

atlirlich spreche ich dem Pa-
tienten moglichst freundlich
an - aber genervt bin ich

schon und meine Qualitat der Patien-
tenbetreuung will mir in der ndchsten
Stunde nicht recht von der Hand gehen.
Einen objektiven Grund, ihn nicht zu
mdgen, gibt es eigentlich gar nicht, aber
trotzdem ... In allen Lebenslagen, ins-
besondere aber in der Patientenbetreu-
ung spielt Sympathie eine bedeutende
Rolle. Wenn Sie von Patienten als sym-
pathisch empfunden werden, werden
Sie es mit den Themen Bedarfsanalyse,
stressfreies Arbeiten, Vereinbarung au-
Bervertraglicher Leistungen und Pa-
tientenorientierung viel leichter haben.
Im Folgenden lesen Sie, welche Rolle
Sympathie spielt, wie Sympathie ent-
steht und wie Sie lhre Beziehung zu den
Patienten lber eine aktive Forderung
von Sympathie noch weiter verbessern.

Die Definition von Sympathie

Sympathie Idsst sich aus den Bestand-
teilen ,Sym" = &hnlich, und ,pathos” =
Gefiihl am einfachsten erklaren: sich
sympathisch empfindende Menschen
erkennen, bewusst oder unbewusst,
dass sie bei Zusammenkunft dhnliche
Meinungen, Einstellungen und positive

Gefiihle wie gegenseitiges Mdgen oder
Freude empfinden. Eine weitere Beson-
derheit besteht darin, dass Sympathie
oder Antipathie zwischen zwei in Kon-
takt stehenden Menschen immer ent-
steht - ob es gewollt ist oder nicht.

Sympathieférderung hat

wirtschaftliche Vorteile

Wenn Sie und lhre Praxis als sympa-

thisch wahrgenommen werden ...

- ist ein wirkliches Alleinstellungs-
merkmal geschaffen. Die allermeis-
ten Praxen sind vom Wettbewerb
aufgrund des dhnlichen Personals
und dhnlicher Einrichtung nicht
wesentlich zu unterscheiden. Eine
sympathische Prophylaxehelferin ist
vom Wettbewerb nicht nachzuah-
men und stellt daher einen ganz
wichtigen Faktor fiir die Zukunftssi-
cherung der Praxis dar: sie ist mehr
als Gold wert.

- erhalten Sie im Sinne einer kosten-
losen und sehr gezielten Werbung
mehr Empfehlungen zu neuen Pa-
tienten. Dies passt genau in die heu-
tigen Zeiten knapper Werbebudgets,
eingeschrankter Werbemdglichkei-
ten und dem Wunsch nach noch
effektiveren Werbeformen.

- kdnnen Patientenempfehlungen auf
einer sympathischen Ebene viel leich-
ter realisiert werden, weil in vielen
Féllen Sympathie eine Vorausset-
zung fiir Vertrauen und Weiteremp-
fehlung ist.

- ist eine Patientenbetreuung leichter
moglich, weil der Patient einer sym-
pathischen Arztin oder Arzt viel lie-
ber, ehrlicher und offenherziger In-
formationen preisgibt, die man fiir
eine professionelle Fiihrsorge bend-
tigt.

- werden lhre Patienten lhre Praxis
umso wahrscheinlicher erneut be-
suchen, je sympathischer sie diese in
Erinnerung haben.

Woran lasst sich

Sympathie erkennen?

Sympathie ist seh- und hérbar: sich
als sympathisch wahrnehmende Men-
schen tauschen mehr und langere
Blickkontakte aus, neigen zur gegen-
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seitigen Ubernahme von Begriffen in
den eigenen aktiven Wortschatz, héren
sich intensiver zu, verringern die kor-
perliche Distanz, lacheln sich langer
und hiufiger an. Die Stimmen der
Kommunikationspartner dndern sich
ebenfalls: sie werden haufig lebendi-
ger, kraftiger und passen sich gegen-
seitig fast immer dem Gegeniiber in
Hohe und Geschwindigkeit an.

Die Sozialpsychologie hat unterschied-
liche Einflussfaktoren untersucht und
vor allem fiinf sympathiefordernde As-
pekte erkannt: wahrgenommene Ahn-
lichkeit in Aussehen und Einstellung,
selbst empfundene Sympathie, Asso-
ziation mit positiven Werten, physische
Attraktivitat, ausgeglichener sozialer
Austausch. Im Folgenden werden die
wichtigsten Aspekte kurz erlautert und
danach auf ihre Bedeutung fiir Ihren
Berufsalltag bezogen.

Wahrgenommene Ahnlichkeit in
Aussehen und Einstellung:
Sozialpsychologen gehen davon aus,
dass eine Wahrnehmung der eigenen
Eigenschaften und Werte bei anderen
Menschen uns in unserer Haltung oder
im gewiinschten Bild unserer Selbst be-
statigen: wenn sich unsere Einstellun-
gen bei anderen Menschen widerspie-
geln, fihrt das zu einer positiven Emp-
findung: ,Ja, gut dass ich so bin!" Wird
meiner personlichen Auffassung eher
widersprochen, bedeutet das entste-
henden Aufwand zwecks Uberdenken
meiner Einstellung oder das Verdrangen
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der andersartigen Haltung. Beides ist
anstrengender und weniger angenehm
als eine positive Bestatigung meiner
Auffassungen und Seinsweise.

Selbst empfundene Sympathie:
Haufig mogen wir Menschen, die uns
mdogen. Der Gegeniiber verstarkt uns,
indem er positive Signale aussendet,
die daraus resultierenden Emotionen
verstarken unser Befinden positiv. Als
Grund fiir das Wirken auch dieser Ein-
flussgroBe wird in vielen Fallen die so-
ziale Bestatigung unserer Eigenschaf-
ten, Haltungen und Wahrnehmungen
gesehen.

Assoziation mit positiven und
nutzbringenden Werten:

Schon friiner wurden die Uberbringer
schlechter Nachrichten gekdpft, weil
die Botschaft auf den Uberbringer quasi
abfarbt. Dieses Abfarben besitzt inte-
ressante Folgen: Finanzminister Eichel
hatte es daher wesentlich schwerer,
sympathisch zu wirken als beispiels-
weise ein mit positiven Werten (Erfolg,
Luxus, Gesundheit) besetzter Superstar
oder ein freundlicher, kompetenter,
positiver, zuversichtlicher und Freude
ausstrahlender Verkaufer.

Physische Attraktivitat:

Aus der Wahlforschung ist bekannt,
dass als gutaussehend empfundene
Kandidaten bei gleicher Kompetenz und
gleichen Aussagen 2,5-mal so haufig
gewdhlt werden. Vor Gericht erhalten
weniger gut aussehende Kandidaten
eine doppelt so hohe Geldstrafe fiir
dieselbe Straftat. Gepflegt und gut
aussehende Zahndrzte sind bei den
Patienten beliebter als ungepflegte:
Schauen Sie morgens in den Spiegel und
priifen Sie selbst, ob Sie sich bei Ihrer
Betreuung wohl fiihlen wiirden. Denken
Sie an die alte Weisheit: ,Tragst Du eine
Jeans, wirst Du behandelt wie eine
Jeans, trdgst Du einen Anzug, wirst Du
behandelt wie ein Anzug." Natiirlich
brauchen Sie keinen Anzug in der Praxis
zu tragen, aber sorgen Sie fiir eine sau-
bere akkurate Berufskleidung: auch T-
Shirts und Pullover lassen sich schnell
liberbiigeln. Genauso bei lhrem Team.

Ausgeglichener sozialer Austausch:
Menschen haben sehr unterschiedliche

Vorstellungen beziiglich der Offenheit
und des kommunikativen Austausches
ihrer Beziehungen. Die Spanne ist sehr
weit: sie geht von einer blitzschnellen
liberfallartigen Mitteilung der letzten
Lebensjahre bis zur vélligen Verschlos-
senheit. Die Ausgeglichenheit bezieht
sich hierbei auf ein dhnliches Maf des
Informationsaustausches.

Wie Sie von Patienten sympathi-

scher wahrgenommen werden

- Sich bei Patienten sympathisch dar-
zustellen bedeutet nicht, diesen
nach dem Mund zu reden: Bleiben Sie
so, wie Sie sind. Treten Sie natdirlich,
authentisch und offen auf. Sympa-
thieférderung bedeutet nicht, dass
Sie sich verstellen. Es bedeutet ledig-
lich, bei Menschen die beiden Seiten
einer Medaille zu entdecken und sich
nicht von dem ersten Eindruck in
die Irre flihren zu lassen.

- Wenn Sie einen Patienten das
erste Mal sehen, iberlegen Sie, was
Sie an dem Menschen mdgen. Gehen
Sie mit der Frage im Kopf auf den
Menschen zu: ,Was an ihm mag ich?"
und suchen Sie Antworten: Jeder
Mensch hat etwas Positives an sich,
Sie brauchen es nur zu entdecken.
Das Positive kann mit der Frisur, der
Kdrperhaltung oder der Stimme ver-
bunden sein. Wirksam ist diese Me-
thode, weil der Angehdrige lhr In-
teresse und lhre entgegengebrachte
Sympathie spiirt. Sie wissen ja be-
reits aus den obigen Ausfiihrungen,
dass man Menschen mag, die einen
selbst mogen: Seien Sie einfach der
Erste.

- Halten Sie regelmaBig Blickkontakt,
zeigen Sie eine positive Mimik und
lacheln Sie. Wenn Sie mit einer Pa-
tientin sprechen: Schauen Sie diese
offen an, verteilen Ihr Kérpergewicht
auf beide Beine, wenden Sie ihr [hren
ganzen Brustkorb zu und nicht nur
Ihr Gesicht. Zeigen Sie eine offene
und interessierte Korperhaltung, in-
dem Sie Ihre Arme nicht allzu oft ver-
schranken und sich ihr leicht nach
vorne zuneigen.

- Zeigen Sie ein HochstmaB3 an In-
teresse, Aufmerksamkeit und Wert-
schitzung, indem Sie sich dem Ge-
geniiber mental und kérperlich zu-
wenden und ihm zuhoren. Im Kon-



takt mit Patienten konnen Sie beispielsweise in Ge-
sprachen weitere Informationen erfragen, Wiinsche
oder AuBerungen zusammenfassen und sich verge-
wissern, ob Sie alles richtig verstanden haben.

- Sorgen Sie bei sich selbst fiir eine positive Grundstim-
mung, indem Sie sich beispielsweise gleich morgens
fragen, was dieser neue Tag fiir positive Inhalte haben
wird und welche Uberraschungen er fiir Sie bereit-
halten kann. Gut gelaunte Menschen sind sympathi-
scher als schlecht gelaunte.

- Stimmen Sie mit dem Patienten in wichtigen Punkten
tiberein (,Da haben Sie recht, es gibt noch andere
Maglichkeiten der Behandlung, doch dies ist fiir Sie
die beste, weil ...") und lassen Sie den Patienten Ahn-
lichkeiten zu lhnen entdecken. Im Gesprach mit ei-
nem Patienten, welcher von seiner kleinen Tochter
erzahlt, sagen Sie nicht: ,Ich habe auch eine Tochter”,
sondern beispielsweise: ,Wissen Sie, wo es hier in der
N&he ein schones Schwimmbad gibt? Ich will nam-
lich morgen mit meiner Tochter schwimmen gehen."

- Loben Sie den Gegeniiber sofort konkret, wenn es da-
fiir einen fundierten Anlass gibt. Dies gelingt [hnen
beispielweise, indem Sie ,Oh, Sie kennen sich aber
wirklich gut mit Veneers aus, Sie scheinen sich damit
beschaftigt zu haben!" sagen. Probieren Sie es aus
und beobachten Sie, was in den allermeisten Fillen
mit dem Gegeniiber und Ihrem Gespréch passiert: der
Patient strahlt Sie an, gibt ein Kompliment zuriick
und lhr Weg fiir eine intensivere Beziehung ist frei.

Vergessen Sie auf keinen Fall das LMAA-Prinzip: Lachle
mehr als andere! Das nutzt nicht nur der Patientenzu-
friedenheit, sondern Idsst Ihren Arbeitsalltag noch an-
genehmer werden. Nehmen Sie sich an einem Morgen
fest vor, tagsiiber besonders viel zu ldcheln und beob-
achten Sie, was passiert.

In Teil 2 des Beitrages erfahren Sie, wie Sie mit unsym-
pathischen Patienten, Angehdrigen und Kollegen um-
gehen.

Christian Bremer
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