PRAXISFUHRUNG

Den Umgang formen

Kommunikative Kompetenzen im Praxisalltag -
auch jenseits der klassischen Knigge-Regeln

ute Umgangsformen sind fiir
die Organisation einer Arzt-
praxis als modernes Dienstleis-
tungsunternehmen immens wichtig.
Die Art und Weise, wie ein Patient
empfangen und Uber den medizini-
schen Service hinaus betreut wird,
stellt fur das Profil der Praxis ein
wesentliches Qualitdtsmerkmal dar.
So raten die Bundesérztekammer
und die Kassenarztliche Bundesver-
einigung auf ihrem Patientenportal
www.patienten-information.de da-
zu, den freundlichen und respekt-
vollen Umgang von Arzt und Pra-
xispersonal mit ihren Besuchern als
Kriterium fiir eine empfehlenswerte
Arztpraxis zu Uberprifen.
Wenn ein Patient mit seinem ge-
sundheitlichen Anliegen einen Arzt

dem Patienten zu pflegen. Dabei
sollten die zeitgeméBRen Regeln der
Hoflichkeit eine Selbstverstand-
lichkeit darstellen, ebenso wie die
notwendige Diskretion den vertrau-
lichen Daten und Belangen der
Menschen gegeniiber. Wessen per-
sonliche Verhdltnisse unachtsam in
den halboffentlichen Raum des
Foyers oder des Wartezimmers hin-
ausposaunt werden, wird diese Pra-
xis beim néchsten Mal meiden.
Kenntnisse und Ubung der allge-
meinen und auch speziell auf das
Gesundheitswesen  abgestimmten
Aspekte moderner Umgangsformen
werden durch gute Vortrdge oder
Trainings vermittelt. Sie erleichtern
dem Praxispersonal ein sicheres,
adaquates Auftreten. Mit ein wenig

Es ist vorrangig die Aufgabe des Praxisteams,

aufsucht, erwartet er neben der me-
dizinischen Betreuung im Behand-
lungsraum in erster Linie auch, als
Mensch wahrgenommen zu wer-
den. In diesem Zusammenhang ist
die Atmosphére in der Praxis von
groRRer Bedeutung, denn der Emp-
fang und der mdéglichst angenehme
Aufenthalt bilden die Grundlage fr
Wohlbefinden und Vertrauen. Fihlt
sich der Patient hierbei lediglich
durchgeschleust und abgefertigt,
pragen diese unerfreulichen Erfah-
rungen seine Entscheidung bei der
kiinftigen Arztwahl. Ganz abgese-
hen davon wird der Werbetrager
Patient auf die Frage ,,Kennst du ei-
nen guten Arzt?“ die Arztpraxis
sicher nicht empfehlen.

Es ist vorrangig die Aufgabe des
Praxisteams, durch sympathisches
Auftreten einen sorgféltigen und
gleichzeitig effektiven Umgang mit

Deutsches Arzteblatt | Jg. 107 | Heft 10 | 12. Mérz 2010

durch sympathisches Auftreten einen sorgfiltigen und
gleichzeitig effektiven Umgang mit dem Patienten zu pflegen.

Engagement sind diese wertvollen
Féhigkeiten leicht erlernbar und
zeigen rasch grofRe Wirkung: Eine
freundliche und offene BegriiRung
mit Blickkontakt, ein Quéntchen
Extrageduld und Unterstiitzung fir
offensichtlich eingeschrénkte Per-
sonen sowie ein umsichtiges \or-
gehen in besonders brisanten Situa-
tionen bilden bereits eine solide
Basis fur einen gelungenen Praxis-
alltag.

Wer sich jedoch darauf be-
schrankt, sein Verhalten lediglich
an den konventionellen Regeln ori-
entiert abzuspulen, erscheint wenig
liberzeugend und schon gar nicht
authentisch. Das Geheimnis eines
entspannten und gepflegten Um-
gangs auch auf beruflichem Territo-
rium liegt in der eigenen Haltung,
mit welcher wir anderen Menschen
begegnen. Eine positive innere Ein-

BERUF

stellung den Patienten gegeniber
&uBert sich zuvorderst durch Auf-
merksamkeit und Wertschatzung.
Wer spirt, dass er mit seinem An-
liegen aufmerksam behandelt und
geschétzt wird, fuhlt sich angenom-
men und gut aufgehoben — und wird
auch kunftig gerne wieder die Pra-
xis aufsuchen.

Ein niveauvoller Umgang mit
den Patienten spricht sich herum
und wird rasch zu einem Aushange-
schild fur eine Praxis. Eine wert-
schatzende Haltung zieht in der Re-
gel eine ebensolche beim Gegen-
tber nach sich, und ein glnstiges
Klima des wechselseitigen Res-
pekts tragt nicht unerheblich dazu
bei, die Effektivitat der Ablaufe im
Avrbeitsalltag zu erhdhen — mit gro-
RBem Gewinn fir alle Beteiligten.
Kenntnisse der klassischen Knigge-
Regeln bilden dafiir die Grundlage.
Dartiber hinaus ist es jedoch genau-
so wichtig, in diesem Rahmen die
eigene Sensibilitdt und Haltung zu
Uberprifen und aufzufrischen — im
Sinne moderner Umgangsformen.

Gelungene Kommunikation und
sicheres Auftreten im Praxisalltag
sind somit keine Gliickssache, son-
dern das Ergebnis eines gezielten
Trainings der kommunikativen Kom-
petenzen des Praxispersonals.

Wer weil8, worauf er konkret
achten muss, um ein gutes situati-
ves Gesplr fir das Auftreten dem
Patienten gegeniiber zu entwickeln,
wird fahig sein, diesen Umgang
selbst zu ,,formen“. So entwickeln
sich stimmige \erhaltensweisen
im Sinne etwas anderer — authenti-
scher und zeitgemaler — Umgangs-
formen. Diese wirken sich nicht
nur auf das Wohlbefinden der Pa-
tienten aus, sondern in bedeutsamer
Weise auch auf das Renommee der
Praxis. |
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