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Tonfall gut — alles gut!

Uber Sprache und Umgangston in der arztlichen Praxis

FUR DIE LANGFRISTIGE wirtschaftli-
che Sicherung einer Arztpraxis ist die Form
der Gesprichsfithrung mit Patienten und
Mitarbeitern eines der wesentlichen Krite-
rien. Die Bedeutung der Kommunikation
allgemein ist in der heutigen Zeit so hoch
wie nie zuvor. Und die Sprache wiederum
ist eines der wichtigsten Kommunikations-
mittel, speziell in Arztpraxen. In diesem
Sinne ist es nicht unerheblich, wie viel Au-
genmerk Sie dem Thema ,,Sprache* in Threr
Ordination widmen. Eine Threr Hauptauf-
gaben als Arzt ist die Fiihrung professionel-
ler Gespriache. Solche Gespriche fiihren
Sie sowohl mit Kollegen als auch mit Thren
Mitarbeitern und — vor allem — mit Thren
Patienten.

Die gesamte Zeit, in der Sie pro Tag profes-
sionelle Gespriche fiihren, betrégt an die 6
Stunden. Das sind rund 25 Prozent Threr
taglichen Lebenszeit. In diesem Zusammen-
hang sollten Sie es sich bewusst machen,
dass sprachliche Leistungen mindestens die
gleiche Erfolgswirkung haben wie fachli-
che, gerade weil dem Patienten das sichere
Urteilsvermdgen fiir die fachliche Qualitit
eines Arztes fehlt. Zwei gleich hoch quali-
fizierte Arzte werden von den Patienten
(auch) im Hinblick auf deren medizinische
Kompetenz vollig anders gesehen — allein
durch die Unterschiede der Formulierungen
und der Gesprachsfithrung. Mit der Sprache
wecken Sie Aufmerksamkeit, gewinnen Zu-
neigung und Vertrauen, bewirken Ereignisse
und binden Patienten. Im 6konomischen
Wettbewerb wirkt es sich daher nachhaltig
aus, ob ein Arzt liber einen ,,Sprachschatz*
verfiigt oder nicht.

ZIELE, DIE SIE MIT SPRACHLICHEN
MITTELN ERREICHEN WOLLEN

Das Patientengesprich soll die Wiirde des
Patienten erhalten oder wiederherstellen;

Das Patientengesprach:

vermeiden Sie daher Be-

griffe, die ebendiese Wiirde

verletzen und den Patienten

krénken.

® Vermeiden Sie im Gespréch
jeglichen Befehlston

eReden Sie nicht hart mit
dem Patienten

e Beschimpfen Sie den Pati-
enten nicht

e Ermahnen Sie ihn nicht wie
ein Kleinkind

e Uben Sie sanfte, konstruk-
tive Kritik

e Vermeiden Sie, wo mdglich, fachspezifi-
sche Begriffe

e Vermeiden Sie Begriffe, die beim Patien-
ten Unbehagen ausldsen (,,prekdre Lage*,
,massives Problem* etc.)

Heutzutage leiden viele Patienten an Be-
schwerden wie Ubergewicht oder Typ-II-
Diabetes, die eine Lebensumstellung erfor-
derlich machen. Fiir den Erkrankten eine
schwierige, oftmals frustrierende Angele-
genheit. Gerade in solchen Fille sollten Sie
nicht mit Lob sparen. Formulierungen wie
,lch gratuliere Thnen!®, oder ,,Ich freue
mich fiir Sie!* wirken oft Wunder. Patien-
ten registrieren auch ganz genau, wie Sie
im Gesprach wirken: Konzentriert
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auslost, verdient die Semantik — die Lehre
der Bedeutung sprachlicher Zeichen — Thre
volle Aufmerksamkeit. Legen Sie in diesem
Zusammenhang eine Tabuliste fiir alle For-
mulierungen und Redewendungen an, die
Sie in Threr Praxis nicht mehr héren moch-
ten, und ersetzen Sie diese durch hofli-
chere, menschlichere — und damit auch wir-
kungsvollere bzw. zielfiihrendere — Be-
griffe. Dies betrifft nicht nur den Umgang
mit den Patienten. Bemiihen Sie sich
darum, auf analoge Weise die Gespriche
mit Thren Mitarbeitern und den Umgangs-
ton der Mitarbeiter untereinander genauso
kritisch zu hinterfragen und in diesem
Sinne zu dndern.

oder zerstreut, nervos oder gelassen.
Dafiir gibt es einige Kriterien, die Sie
beherzigen sollten (sieche Kasten).

SPRACHKULTUR IN IHRER PRAXIS

Waihlen Sie die Begriffe und Formu-
lierungen, die Sie und Thre Mitarbei-
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ter verwenden, mit der gleichen Sorg-

falt aus, mit welcher Sie bei der An-
schaffung von technischen Geréten
vorgehen. Da jedes Wort beim Patien-
ten unterschiedliche Vorstellungen
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Konzentration und Gelassenheit

Im besten Fall werden Sie vom Patienten schon verstanden, bevor Sie den Satz be-
endet haben. Folgende Punkte sollten Sie im Patientengesprich beriicksichtigen:

1. Augenkontakt
2. ruhig sprechen
3. langsam sprechen

4. deutlich formulieren
5. Wichtiges betonen
6. innehalten — Pausen machen — einwirken lassen
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