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Patienten brauchen

volle Aufmerksamkeit

DIE BESTEN ,,Storschutz*“-Programme

DAS  ARZT-PATIENTEN-GESPRACH
fordert von beiden Beteiligten volle Auf-
merksamkeit. Umso ldstiger sind gerade in
dieser sensiblen Situation duflere Umstén-
de, durch welche der Arzt abgelenkt wird.
Ein Storschutz-Programm schafft Abhilfe.

Eine jedem Arzt wohl bekannte Situation: Er
bespricht wichtige Dinge mit einem Patien-
ten, und stindig ldutet das Telefon, oder die
Assistentin kommt wegen einer ,,wichtigen
Frage* kurz ins Zimmer. Folge: Man wird
mitten im Satz unterbrochen und verliert
den Faden — das Gesprich stockt, und der
Patient hat, wenn wihrend eines Gesprichs
Ofter derartige Situationen auftreten, den
Eindruck, dass der Arzt gedanklich ganz wo-
anders ist. Falls dies bei jedem Arztbesuch
passiert, erwégt der frustrierte Patient mogli-
cherweise einen Arztwechsel. Das ist durch-
aus nachvollziehbar — stellen Sie sich vor,
diese Anrufe betréfen nicht Sie als Arzt son-
dern den Patienten. Wie ware Thre Reaktion?
Wenn sich derartige Unterbrechungen héu-
fen, ist ein strukturiertes Gespriach nicht
mehr moglich. Es werden keine exakten In-
formationen weitergegeben, und Missver-
standnisse treten auf, die in weiterer Folge
Riickfragen des Patienten nach sich ziehen.
Auflerdem sind Stérungen einer der Haupt-
griinde, warum auf Dinge vergessen wird.

MUSS DAS SEIN?

Zu viele Arzte betrachten Storungen als
kaum anderbaren spezifischen Teil ihrer
Arbeit. Dieser Denkansatz ist nicht ziel-
fithrend — und auflerdem falsch. Natirlich
lassen sich nicht alle Stérungen eliminie-
ren; das ist nicht erreichbar und auch nicht
Sinn der Sache. Eine massive Reduktion ist
allerdings sehr wohl moglich, sie erfordert
allerdings ein grundsétzliches Umdenken.
Machen Sie Schluss damit, nach Beweisen
zu suchen, weshalb sich bestimmte Sto-
rungen nicht ausschalten lassen. Suchen
Sie lieber gemeinsam mit Thren Mitarbei-
tern Ideen, wie Sie einzelne Storquellen
eben doch ausschalten kdnnen. Sie sollten

aufhoren, sich von Stérung zu Stoérung zu
bewegen, und anfangen, sich von Konzent-
ration zu Konzentration zu bewegen. Wenn
es Thnen gelingt, die Zahl der Stérungen zu
halbieren, dann verdoppeln Sie Thre beruf-
liche Lebensqualitit, denn ein ungestortes
Gespriach erfordert halb so viel Zeit und
Kraft. Fiir diesen Zweck hat sich ein Stor-
schutz-Programm als hilfreich erwiesen.

ZIELFUHRENDE MASSNAHMEN

Ein funktionierendes Storschutz-Programm
ist eine der besten Moglichkeiten fiir die
Festigung der Patientenbindung. Eine wirt-
schaftlich erfolgreiche Arztpraxis wird
zukiinftig jene sein, welche den Patienten
ein storarmes bis storfreies Arzt-Patienten-
Gespriach anstelle eines Kommunikations-
chaos ermdglicht. Um dies umzusetzen,
konnen Sie auf ein Biindel von erprobten
von Mafnahmen zuriickgreifen. Am Beginn
sollte eine griindliche Storanalyse durchge-
fiihrt werden, in welcher Sie jede
Unterbrechung eines Patienten-
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Zutun — erledigt werden. Machen Sie aber
klar, dass in einem Zweifelsfall der Patient
immer mit Thnen verbunden wird.

Bewihrt hat sich auch die Einrichtung von
Telefonsprechstunden zu fixen Zeiten. So
kann ein Teil der Stérungen in terminlich
geplante Kontakte verwandelt werden.

NACH DER STORUNG

Zum Stoérschutz-Programm zédhlen auch
MalBnahmen, die dabei helfen, nach der
Storung eines Patientengesprichs sofort
wieder konzentriert zu sein. Die Wieder-
aufnahme des Kontaktes nach einer Un-
terbrechung ist ein wichtiger Punkt. Dazu
ein paar Tipps: Lassen Sie Ruhe einkehren,
nehmen Sie mit dem Patienten Augenkon-
takt auf. Kniipfen Sie nicht an Thr letztes
Wort an, sondern beginnen Sie noch einmal
mit Threm vorletzten Satz, und wiederholen
Sie den letzten Satz des Patienten. Dann
sind Sie gleich wieder voll prisent.

gesprichs registrieren. Danach
erarbeiten Sie anhand einer Ideen-
Liste Moglichkeiten, wie Sie Sto-
rungen dieser Art kiinftig vermei-
den mochten. Dabei ist eine enge
Zusammenarbeit mit Thren Mit-
arbeiterinnen zielfiihrend; selbige
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sollten eine Liste jener Patienten
anfertigen, die am haufigsten an-
rufen und am nachdriicklichsten
nach Thnen verlangen. Sprechen
Sie mit solchen Patienten iiber die
zukiinftig erwiinschte Form der
Kommunikation.

In diesem Zusammenhang er-
weistes sichals besonders vorteil-
haft, wenn Thre Mitarbeiterinnen
gut telefonisch kommunizieren
— lassen Sie sie gegebenenfalls
an einem Telefonlehrgang teil-
nehmen. Dadurch kénnen einige
Anliegen des Patienten gleich
von der Assistentin — ohne Thr
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ORDINATIONSAUFGABE UND -VERAUSSERUNG
Was ist aus steuerlicher Sicht zu beachten?

SICHER AUCH IN STURMISCHEN ZEITEN
Die ,klassische Er- und Ablebensversicherung

WICHTIGES SCHRIFTLICH VERBREITEN!
Profis vertrauen auf das geschrieben Wort
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