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Teil 2

Umgang mit unsympathisch
empfundenen Menschen

| Christian Bremer

Warum finden sich manche Menschen auf Anhieb sympathisch? Warum ziehen manche Verkau-
fer Kunden magisch an? Wieso stimmt zu manchen Kollegen ,die Chemie" einfach nicht? Hier
erhalten Sie Tipps, wie Sie mit unsympathischen Kollegen oder Patienten so umgehen kdnnen,
dass diese lhnen lhren Alltag bereichern.

m lhnen einen leichteren
Umgang mit unsympathisch
empfundenen Menschen zu

erleichtern, finden Sie in einem ers-
ten Schritt einige Ausflihrungen zum
Thema ,Wie nehmen Menschen andere
Menschen wahr?”. Im zweiten Schritt
erhalten Sie konkrete Techniken, um
andere Menschen ,auf den zweiten
Blick" sympathisch zu finden.

Warum finden sich manche Menschen
auf Anhieb sympathisch und andere
nicht? Dies liegt vor allem daran, wie
wir andere Menschen wahrnehmen. In
der Bevdlkerung herrscht falschlicher-
weise das Bild vor, das wir objektiv,
quasi 1:1, wahrnehmen. Die logische
Folge dieser Annahme ist, dass man
Eigenschaften wie Arroganz oder Geiz
wie in Stein gemeiBelt bei anderen
Menschen wahrnimmt. Weil wir Men-
schen jedoch subjektiv, selektiv und
emotional wahrnehmen, entwerfen wir
lediglich von den wahrgenommenen
Informationen ein Bild in uns selbst. Sie
kennen das selbst: iber ein und densel-
ben Menschen existieren von Freunden,
Bekannten, VVereinskameraden und Fa-
milienmitgliedern immer mehrere Mei-
nungen. Wiirden wir objektiv wahrneh-
men, gabe es lediglich ein Bild. Wie sub-
jektiv wir wahrnehmen, beschreibt ein
Beispiel: Stellen Sie sich einmal fol-
gende Situation vor: Ein Kollege geht
durch die Station, griiBt freundlich,
unterhalt sich mit den Patienten und

erklart einem Kind seine Instrumente.
Auf dem Weg zum Schwesternzimmer
hilft er einem Rollstuhlfahrer in sein Zim-
mer zu kommen. STOPP! Welches Bild
vor lhrem geistigen inneren Auge haben
Sie von dem Kollegen? Wie bewegt er
sich, welche Kérperhaltung hat er, wie
vermogend ist er, welche Mimik zeigt er

dieser Aspekte war die Rede. Die al-
lermeisten Informationen wurden aus
Ihrem Gedéachtnis, lhren Erwartungen
und Erfahrungen hinzugedichtet. Sie
sehen also, menschliche Wahrnehmung
ist nicht von Objektivitat, sondern von
Subjektivitdt, Stereotypen und Emotio-
nen bestimmt.
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Abb. 1: Informationsverarbeitung.

und in was fiir einer Stimmung befin-
det er sich? Die allermeisten Menschen
denken nun dhnlich, ndmlich an einen
Mann mittleren Alters und gut gepflegt,
der mit aufrechter Haltung und mit
freundlichem Gesichtsausdruck durch
die Station schreitet. Doch von keinem
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Halten Sie sich grundsétzlich vor Au-
gen, dass alle Menschen nicht objektiv,
sondern subjektiv wahrnehmen und Sie
daher ein stark geférbtes Bild vom Ge-
genlber besitzen. Auf Menschen stro-
men circa 10° Informationen pro Se-
kunde ein. Bewusst verarbeitet werden
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konnen lediglich 102! Um eine ,realisti-
sche Wahrnehmung" zu ermdglichen,
ergdnzt das Gehirn unsere Wahrneh-
mung durch Informationen aus dem
Gedachtnis. Das erstellte Bild hat ledig-
lich eine Informationsdichte von 107
und die meisten dieser Informationen
sind aus dem Erfahrungsschatz, dem
Gedachtnis, ergdnzt worden. Sie haben
nichts mit dem tatsdchlichen Objekt
zu tun! Wir nehmen demnach eine Si-
tuation nicht realistisch wahr, sondern
bewerten die Situation positiv oder ne-
gativ und empfinden erst darauf auf-
bauend negative oder positive Gefiihle.
Diese Funktion ist eine groBe Chance
zur Reflexion der Wahrnehmung. Wenn
wir objektiv wahrnehmen kdnnten,
wiirde ein Nachdenken lber Sympathie
nicht sinnvoll sein. So aber ist es sinn-
voll, weil Sie einen GroBteil Ihrer Wahr-
nehmung subjektiv steuern kdnnen,
wenn Sie fiir sie die Verantwortung
tibernehmen!

Drei Phdanomene

der menschlichen Wahrnehmung
Damit Sie das ndtige Hintergrundwis-
sen haben, erfahren Sie hier die drei
wichtigsten Phdanomene der mensch-
lichen Wahrnehmung: Ersteindruck,
Halo-Effekt und Ubertragung. Der be-
riihmte ,Erste Eindruck" sorgt dafiir,
dass innerhalb weniger Millisekunden
aus Bruchstiicken ein Gesamtbild des
Gegeniibers konstruiert wird. Zu den
Zeiten der Jager und Sammler war es
liberlebenswichtig, schnell zwischen
Freund oder Feind unterscheiden zu
konnen. AuBerdem kdnnen wir aus
Griinden der Zeit und der Arbeitska-
pazitdt unseres Gehirns/Geddchtnisses
gar nicht alle Informationen in den
ersten Sekunden des ersten Kennen-
lernens verarbeiten und quasi in al-
ler Ruhe ein abgerundetes Bild des
Gegenlibers entwerfen. Doch dieses
Phdanomen geht noch weiter: Es wer-
den namlich wahrgenommene Eigen-
schaften mit anderen verkniipft, zum
Beispiel gehen viele Menschen davon
aus, dass hofliche Menschen eher als
unhofliche Menschen helfen. Unter-
suchungen beweisen das Gegenteil.
Die Gefahr bei dem ,Ersten Eindruck”
liegt also darin, dass unbewusst ein
Bild entsteht, welches nicht den Tat-
sachen entspricht.

Personlichkeit spiegeln.

Die menschliche Wahrnehmung

1. Der sogenannte ,Halo-Effekt" sorgt
dafiir, dass einmal positiv (oder ne-
gativ) wahrgenommene Eigenschaften
auf andere Eigenschaften abfarben und
diese auch wahrgenommen werden,
obwohl sie objektiv nicht zu sehen
sind. Dies wird besonders deutlich bei
gut aussehenden Menschen: Diese wer-
den im Verkauf mehr Vertrauen von
Kunden erhalten, vor Gericht milder
beurteilt, erhalten bessere Noten und in
Vorstellungsgesprachen werden ihnen
weniger skeptische Fragen gestellt. Im
Sinne des Halo-Effektes werden sie
sehr hdufig als vertrauenswiirdiger,
sozialer, kliiger, leistungsorientierter
und gewissenhafter wahrgenommen,
ohne dafiir in der Situation Anzeichen
fiir diese Eigenschaften zu haben.

2. Das Gedéchtnis kann neue Informa-
tion dann am besten aufnehmen, wenn
sie an vorhandene Verkniipfungen an-
gedockt werden kdnnen. Genau dies
tut das Phanomen ,,Ubertragung": Er-
lebnisse und Erfahrungen mit anderen
Menschen werden aus der Vergangen-
heit oder aus der eigenen Person heraus
aufgerufen und mit dem aktuell wahr-
genommenen Menschen verkniipft. Sie
kennen die Situation: Wenn Sie in der
Stadt einem unbekannten Menschen
begegnen, der Sie ,an irgendjemanden”
erinnert, so sind damit fast immer posi-
tive oder negative Gefiihle verbunden.
Diese verkniipft man dann automatisch
mit der im Augenblick wahrgenomme-
nen Person und findet sie bei positiven
Erinnerungen eher anziehend und bei
negativen Erinnerungen eher absto-
Bend. Doch was kann die Person dafiir,
dass Sie durch sie an eine andere Person
erinnert werden, mit der Sie schlechte
Erfahrungen gemacht haben, und durch
die bloBe Erinnerung in eine schlechte
Stimmung versetzt werden?

Diese Techniken bieten eine wertvolle
Chance: Weil wir Menschen subjektiv

So konnen Sie ,,auf den 2. Blick“ von anderen Menschen
einen sympathischen Eindruck bekommen:

1. Listen Sie (gedanklich oder in Papierform) alle Eigenschaften auf, die lhnen diesen
Menschen unsympathisch werden lassen.

2. Listen Sie alle Eigenschaften auf, die Sie an diesem Menschen mogen. Wenn Sie
auf Anhieb keine finden, liberlegen Sie, welche Eigenschaften andere Menschen
wohl an diesem Menschen mogen konnten.

3. Priifen Sie, ob Sie lhren Mitmenschen die negativen Eigenschaften gelegentlich
auch zeigen und die Person lhnen auf diese Weise die unangenehmen Seiten Ihrer

4. Priifen Sie,ob Sie die erkannten negativen Eigenschaften umdeuten kénnen (bspw.
wird Geiz zu Sparsamkeit und Skepsis zu Qualitatsbewusstsein).

5. Uberlegen Sie, ob die Auspragungen der ungewiinschten Eigenschaften noch stér-
ker sein konnten, vielleicht ist es ja nur halb so schlimm.

wahrnehmen und nichts in Stein ge-
meiBelt ist, I&sst sich das Bild unsympa-
thischer Menschen relativ leicht um-
wandeln. Voraussetzungen sind neben
etwas Ubung vor allem lhre personli-
che Bereitschaft, unsympathische Men-
schen sympathisch werden zu lassen.
Wie gehe ich mit unsympathischen
Patienten, Kollegen oder Angehdrigen
um? Beispiel: Haufig werden Patienten
als unsympathisch wahrgenommen, die
sehr skeptisch, herrisch und wahlerisch
sind. Lesen Sie nun, wie Sie mit von |h-
nen als unsympathischen wahrgenom-
menen Patienten umgehen kénnen, da-
mit Sie noch erfolgreicher die Patienten
fiir sich gewinnen und einen noch ange-
nehmeren Arbeitsalltag haben: Probie-
ren Sie es aus!

Die Vorgehensweise

Im ersten Schritt listen Sie sdmtliche
negative Eigenschaften der unsympa-
thischen Person auf. Dies geht gedank-
lich oder in Papierform in der Pause.
Dann Uberlegen Sie sich die positiven
Eigenschaften. Schnell werden Sie er-
kennen, dass die Wahrnehmung positi-
ver Eigenschaften zu einer interessiert-
wertschatzenden Haltung gegentiiber
diesen Patienten fiihrt. Diesen Sinnes-
wandel spirt der Patient. In vielen Fal-
len sind diese Patienten liberall ungern
gesehen. Dies ist Ihre Chance zur Pa-
tientenbindung, denn bei lhnen wird er
das erste Mal seit geraumer Zeit seinen
Vorstellungen gemaB behandelt. Die
Liste kdnnen Sie patientengruppen-
bezogen in kleinen Miniworkshops am
Rande lhrer Arbeitszeit mit lhren Kol-
legen durchfiihren.

Im zweiten Schritt denken Sie einmal
an sich selbst: Zeigen auch Sie diese
negativen Eigenschaften manchmal?
Hatten Sie auch gerne diese positiven
Eigenschaften? So erkennen Sie schnell
eventuell vorhandenen Neid als Grund.
Vielleicht nutzt es lhnen, die negative



Eigenschaft mit einem faulen Apfel zu vergleichen:
Wegen einem faulen Apfel werden Sie weder eine ganze
Apfelernte entsorgen noch den Baum abségen.

Im dritten Schritt Gberlegen Sie, ob diese Eigenschaften
Sie an andere Menschen aus lhrer Vergangenheit erin-
nern, die sie als negativ in Erinnerung haben. Uberlegen
Sie dann, ob eine Ubertragung dieser Situationen vor-
liegt und ob diese gerechtfertigt ist. Priifen Sie auch,
ob lhnen ein Spiegel mit Ihren negativen Eigenschaften
vorgehalten wird: Vielleicht mdgen Sie genau die Eigen-
schaften an einer anderen Person nicht, die Sie selbst
besitzen.

Im vierten Schritt analysieren Sie, ob Sie Eigenschaften
umdeuten und so in ihrer Bedeutung relativieren kon-
nen: aus skeptisch wird priifend, aus herrisch wird
selbstbewusst, aus wahlerisch wird anspruchsvoll, aus
Geiz wird Sparsamkeit, aus Neugierde wird Interesse,
aus Arroganz wird Unsicherheit ...

Im flinften Schritt Gberlegen Sie sich, ob die Auspra-
gung der Eigenschaften noch starker sein kdnnte. Ist
es denkbar, dass noch mehr Arroganz, Neugierde oder
Geiz vorhanden sein kdnnte? In vielen Fallen ist das so.
Im sechsten Schritt versuchen Sie sich vorzustellen,
dass dieser Mensch Freunde hat. Was wiirden diese an
ihm mogen, schatzen? Auf welche positiven Eigen-
schaften anihm wiirden die Freunde auf gar keinen Fall
verzichten wollen? Hierbei kann herauskommen, dass
Sie selbst genau diese Eigenschaften gerne hatten, aber
nicht haben. Der unsympathische Mensch fiihrt [hnen
auf diese Weise ein Bild Ihrer selbst vor Augen, welches
wie alle Bilder aller Menschen unvollkommen ist. Wir
streben aber alle eher zur Selbstbestatigung als nach
einer Unzufriedenheit iiber uns selbst.

Als ,letzte Chance" konnten Sie daran denken, dass der
Patient lhnen Ihr Gehalt bezahlt, Sie im Leben immer
wieder mit unsympathischen Menschen zu tun haben
werden und mdglichst friihzeitig lernen sollten, mit
diesen umzugehen.

Probieren Sie diese Techniken aus: im Alltag mit Einzel-
personen, in Miniworkshops mit beispielhaften unsym-
pathischen Patientengruppen (Beispiel-Motto: ,Wie
gehen wir mit arroganten Patienten um, damit uns diese
weiterempfehlen?"). Sie werden erkennen, dass es ganz
leicht ist, sein Bild von anderen Menschen zu veran-
dern. Handeln Sie ruhig aus einem gewissen Eigennutz
heraus, weil Sie sich durch Ihre Einstellungsdnderung
Ihren Alltag noch schéner werden lassen: Sie haben es
mit weniger unsympathischen Patienten zu tun.
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