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Es ist Hochsommer, Freitag nachmittags, eine Schar Kinder spielt ausgelassen auf einer
Wiese. Der 4 /2 jihrige Valentin fillt dabei auf die rechte Hand. Normalerweise beruhigt
er sich bei kleinen Verletzungen schnell; diesmal hilt er die Hand seltsam starr und
schreit bei jeder Berthrung und Erschiitterung auf, obwohl duflerlich keinerlei
Verletzungen festzustellen sind. Die Mutter weil3, dass ihr Kind nicht grundlos weint
und macht sich mit dem Kind sowie in Begleitung der 1ljihrigen Tochter ins

nichstgelegene Krankenhaus auf.

Das wichtigste ist wohl - und dartiber besteht kein Zweifel -, dass die nun folgende
fachliche Betreuung mit Sicherheit vollkommen in Ordnung ist. Der kleine Valentin
wird rontgenisiert, denn es besteht der Verdacht auf einen Knochenbruch und
letztendlich bekommt das Kind einen Gips zur Ruhigstellung und Schmerzlinderung.

Soweit die nackten Fakten der fachlichen Behandlung.
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Wie ist es aber um die menschliche Seite bestellt? Wenn dies nidmlich angesprochen
wird, hore ich oft: ,, Habt ihr keine anderen Probleme, das ist ja nicht der Rede wert!*
Ich behaupte dennoch immer wieder, dass es sehr wohl darauf ankommt, was Patienten
und ihre Angehorigen in einer derartigen Lage sagen, empfinden und brauchen. Es
kommt auch sehr wohl darauf an, wie sich Menschen anderen Mitmenschen, die bei
thnen Rat und Hilfe suchen, gegentiber verhalten, ob sie gleichgtiltig reagieren, ob sie
sich gar aggressiv verhalten oder Empathie zeigen. Davon hingt es letzlich ab, ob sich
ein Patienten in einer solchen Situationen angenommen und verstanden fiihlt und damit
Vertrauen aufbauen kann. Oder, ob er die Situation in einer Position des

Ausgeliefertseins und des Machtmil3brauches erlebt.

Vorweg: Viele Angehorige des Gesundheitspersonals bemiithen sich um eine sensible
Betreuung: da ist zum Beispiel der Sanititer, der das Kind fursorglich und moglichst
schonend aus dem Auto hebt und sofort die Anmeldungsformalititen fir die Mutter, die

mit dem weinenden Kind vollauf beschiftigt ist, erledigt.

Umso auffallender ist dann aber, dass es Routinevorginge gibt, die sehr negativ
hervorstechen. D.h, dass Abliufe im Kontakt mit den Patienten stattfinden, die aus Sicht
des Personals offensichtlicher Alltag sind, daher in dieser Arbeitssituation nicht als
negativ erlebt und daher auch nicht hinterfragt werden. Verschirfend wirkt, dass keine
Mechanismen bestehen, die die Patienten bzw. Angehérigen ermutigen ihre Sicht und
ithr Erleben méglichst schnell und unmittelbar als Feedback ans Personal weiterzugeben
(ist es zB undurchfithrbar, dass die Stationsschwester ab und zu herumgeht und kurz mit

den Patienten spricht?). Wegen des Fehlens solcher Mechanismen besteht kaum eine
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Chance aus diesem Kreis der eingefahrenen Routine und des Alltages auszubrechen. Ein
Patient oder Angehériger, der dann doch einmal seine Meinung sagt ist ein Storfaktor

tiir den reibungslosen Ablauf des Betriebes.

Nun aber weiter mit der Geschichte: Die Mutter muss, obwohl Valentin erbarmlich vor
Angst schreit, noch einmal hinaus und das Auto auf einen reguliren Parkplatz stellen,
die Tochter bleibt bei Valentin. Er brillt aber vor Miidigkeit, Schmerz und Angst weiter
und ausgerechnet jetzt, wo die Mutter kurz weg ist und sich keinesfalls eine
Warteschlange vor dem Rontgenraum gebildet hat, muss es schnell zum Roéntgen gehen.
Hinein in den unbekannten Raum —rums, die Turen schlieBen-. Valentins Schwester
muss selbstverstindlich wegen der Strahlenbelastung drauB3en warten und fingt ihrerseits
vor Hilflosigkeit zu Weinen an. Sie wird von einer ebenfalls wartenden Patientin
getrostet. Die Anfertigung des Rontgenbildes scheitert am heftigen Widerstand von
Valentin, trotz der Bemiithungen des Arztes ihn zu beruhigen. Als die Mutter
zurickkommt, geht es nach dem Motto ,,Augen zu und durch® zum zweiten Mal in den
Rontgenraum. Jede Drehung der Hand verursacht Valentin Schmerzen und obwohl ihm
wiederholt versichert wird ,,das tut nicht weh* (woher wissen das eigentlich immer die
anderen so genau, vor allem, wenn noch gar nicht feststeht, ob die Hand gebrochen ist
oder nicht ?), muss die Hand immer wieder in die richtige Position gedreht und das Kind
von der Mutter festgehalten werden, damit das Rontgen nur ja schnell durchgefithrt
werden kann. Unter Effizienz wird hier offenbar verstanden, méglichst rasch zu einem
brauchbaren Bild zu kommen. Etwas Einfiihlungsvermégen und Warten auf die Mutter

hitte diese Situation sicher schon von Beginn weg entschirft.
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In der Zwischenzeit ist der Vater gekommen und die Eltern horen mit, wie ein alterer
Mann, der eine Verletzung am Kopf aufweist, hilflos und desorientiert ist, lautstark
folgendermallen ,betreut” wird: ,Jetzt stellen sie sich doch nicht so an. Heben sie
endlich den Ful3. Na was ist? Da folgt ja mein Hund besser! Das gibt es ja nicht!* ....und
so weiter. Auch bei ihm schligt der erste Réntgenversuch sehr zum lautstarken Arger
des Rontgenassistenten fehl, weil der alte Mann auf Grund seiner offensichtlichen
Desorientierung nicht imstande ist, den Anweisungen des Assistenten zu folgen. Es
nimmt sich niemand Zeit beruhigend dem Mann die Situation zu erkliren und mit ihm
von Mensch zu Mensch zu sprechen. Wozu auch ? Man wurde ja schlief3lich nicht daftr
ausgebildet und Zeit ist Geld- nicht wahr ? Dal3 ein herzlicherer Umgang das Klima fiir
alle wesentlich verbessern konnte (der Ton macht die Musik !) und im Endeffekt ein

reibungsloserer Ablauf das Ergebnis ist, auf diese Idee ist offenbar niemand gekommen.

Spiter erldutert die diensthabende Schwester dem zustindigen Oberarzt die Situation
tfolgendermallen: ,,Drauflen warten noch das Kinderl und der Finger (gemeint ist eine

Patientin, die sich am Finger verletzt hat).*

Viel wire schon damit getan, wenn sich das Personal (ohne lange dariiber nachdenken
zu missen) als Einleitung der Betreuung mit ithrem Namen vorstellen und die Patienten
ebenfalls mit ithren Namen ansprechen wiirden. Kein gro3er Aufwand, der dem anderen
aber zeigt, dal3 er als Person und nicht als x-beliebige Nummer oder Korperteil

wahrgenommen wird.

Weiters ist oft zu horen: ,,Gehen's, das tut doch nicht weh! “ Gemeint ist offenbar, dass
dies dem Helfer nicht weh tut, also ein den menschlichen Kontakt nicht unbedingt

forderndes Nicht-zur Kenntnis- Nehmen-Wollen der Lage des Betroffenen.
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Ergebnis der — wie bereits festgestellt - technisch einwandfreien Behandlung ist
jedenfalls, dass Valentin eine nachhaltige Erinnerung ans Krankenhaus hat und dauernd

betont, dass er niemals mehr dorthin geht.

Ich glaube, dass etwas mehr Sensibilitat fiir solche ,,Kleinigkeiten® kurzfristig auch die
Arbeitssituation der Helfer verbessert und sie mit mehr Mitarbeit, Zufriedenheit und

Lob der Patienten und Angehorigen rechnen kénnen.

Kurzum: etwas mehr Freundlichkeit tut allen gut und spart letztendlich Zeit und

Energie!
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