PRAXIS & WIRTSCHAFT * RECHT

Patientenzuwendung

Was tun gegen ,,Arzte-Hopping*?

ES GIBT IMMER NOCH ARZTE, die
meinen, vermehrte Patientenzuwendung sei
ein Ausdruck mangelnder Wissenschaftlich-
keit. Das Gegenteil ist der Fall. Eine distan-
zierte Position des Arztes und seiner Mitar-
beiterlnnen wird vom Patienten als unnah-
bar, geflihlskalt und abweisend erlebt. Dies
erzeugt ein Gefiihl von Abhingigkeit und
Hilflosigkeit. Erhdlt der Patient nicht die er-
wartete und erhoffte Aufmerksamkeit, ver-
steht er zudem nichts von den medizini-
schen Fachbegriffen, mit denen der Arzt
aufwartet, trifft er beim Empfang auf abwei-
sende HelferInnen, dann geht er zum nichs-
ten Arzt: ,,Arzte-Hopping* — auf der Suche
nach Verstindnis.

Erst eine spiirbare Zuwendung des Arztes
schafft den erwiinschten Dialog und ermog-
licht damit auch ein Mitarbeiten des Patien-
ten. Der Patient fiihlt sich dem Arzt nicht
mehr ausgeliefert, sondern vielmehr part-
nerschaftlich akzeptiert und verstanden. Die
Folge: Er wird besser kooperieren, die Com-
pliance steigt. Wie wird nun der Arztbesuch
fiir den Patienten zu einem — im Rahmen
des Moglichen — angenehmen Ereignis? Am
besten klappt das, wenn Sie und Ihre Mitar-
beiterInnen sich in die Lage des Patienten
versetzen und den Ordinationsbesuch aus
seiner Sicht betrachten.

MIT DEN AUGEN DER PATIENTEN

Wann haben Sie sich zuletzt einmal be-
wusst in die Lage des Patienten versetzt?
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Wann haben Sie sich zuletzt gefragt, was
er tun muss, welche Miihsal er auf sich
nehmen muss, um von Thnen behandelt zu
werden? Wann haben Sie sich zuletzt ge-
fragt, wie Sie ihm dabei helfen kdnnen?
Wann haben Sie sich zuletzt gefragt, wel-
che Griinde ein Patient hat, ausgerechnet
in Thre Praxis zu kommen? Womit hat sich
Ihre Praxis einen besonders guten Namen
gemacht? Was bekommt der Patient bei
Ihnen, welche auflergewohnlichen Leistun-
gen bieten Sie an? Welche bekommt er nur
bei Ihnen, welche konnten Sie ihm zusétz-
lich anbieten?

Betrachten und erleben Sie IThre Praxis
doch einmal aus Sicht des Patienten! Kom-
men Sie doch einmal mit dem Rad und ein
anderes Mal mit dem Bus zur Praxis. Par-
ken Sie beim nichsten Mal Thr Auto dort,
wo sich Ihre Patienten einen Parkplatz su-
chen miissen. Gehen Sie einmal auf die Pa-
tiententoilette Threr Praxis, versuchen Sie
Ihr Jackett dort irgendwo aufzuhidngen,
und laufen Sie anschlieBend mit einem
Urinbecher tber den Flur zum Labor
(wenn so etwas auch bei Ihnen von den Pa-

BETRIEBSBLINDHEIT VERBIRGT SCHWACHEN

Dennoch werden einem viele Schwichen
der Praxis verborgen bleiben, weil man ein-
fach ,,betriebsblind* ist. Vieles ist so selbst-
verstindlich geworden, man hat es so oft
gesehen, dass es einem nicht mehr auffallt.
Verdndern Sie daher Thre Perspektive noch
weiter, und gehen Sie die Patientenwege
doch einfach mal mit einer Videokamera.
Filmen Sie alles, was dem Patienten in der
Praxis begegnet.

Betreten Sie die Praxis mit der Kamera,
sehen Sie Thre Helferinnen durch das Objek-
tiv an, filmen Sie sitzend im Wartezimmer
und liegend im Therapiebereich. Nehmen
Sie fiir die Aufnahmen die typischen Posi-
tionen der Patienten ein. Filmen Sie Plakate,
Tiren, Toilette, Formulare und alles, was
auch der Patient zu Gesicht bekommt. Spéter
schauen Sie sich den Film gemeinsam mit
Ihren Helferinnen iiber einen moglichst gro-
Ben Fernseher an. Sie werden so Ihre ,,Pra-
xiswelt” noch eher mit den Augen der Pa-
tienten sehen und viele Unzuldnglichkeiten
entdecken konnen.

tienten erwartet wird). Setzen Sie
sich fiir eine etwas langere Zeit in Thr
Wartezimmer, und legen Sie sich
einmal halbnackt auf Thre Untersu-
chungsliege. Es gibt eine Vielzahl
von Moglichkeiten, die Praxis aus
der Patientenperspektive zu erleben
und dabei viele neue Erkenntnisse zu
gewinnen.
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