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Politik & Praxisfithrung

Sprache und Umgangston in der arztlichen Praxis F§

Erfolg mit Diplomatie
und Fingerspitzengefihl

WIEN - Fiir die langfristige wirtschaftliche Sicherung einer
Arztpraxis ist die Form der Gesprachsfithrung mit Patienten
und Mitarbeitern eines der wesentlichen Kriterien. Sprache ist
eines der wichtigsten Kommunikationsmittel, speziell in Arzt-
praxen. ,Deshalb ist es nicht unerheblich, wie viel Augenmerk
Sie dem Thema Sprache in der Ordination widmen®, erklart
Marketing-Expertin Viktoria Hausegger.

Eine der Hauptaufgaben des
Arztes ist die Fihrung professi-
oneller Gespriche. Solche Ge-
spriache betreffen sowohl die Kol-
legen, die Mitarbeiter, vor allem
aber auch die Patienten. Hauseg-
ger: ,Die gesamte Zeit, in der der
Arzt pro Tag professionelle Ge-
sprache fithrt, betriagt an die sechs
Stunden. Das sind rund 25 Prozent
der taglichen Lebenszeit!“
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In diesem Zusammenhang soll-
ten man sich bewusst machen, dass
sprachliche Leistungen mindestens
die gleiche Erfolgswirkung haben
wie fachliche, gerade weil dem Pa-
tienten das sichere Urteilsvermo-
gen fiir die fachliche Qualitét eines
Arztes fehlt. Zwei gleich hoch qua-
lifizierte Arzte werden von den Pa-
tienten (auch) im Hinblick auf de-
ren medizinische Kompetenz vollig
anders gesehen - allein durch die
Unterschiede der Formulierungen
und der Gesprachsfithrung.

Mit der Sprache ist es moglich,
Aufmerksamkeit zu wecken, Zu-
neigung und Vertrauen zu gewin-
nen, Ereignisse zu bewirken und
Patienten zu binden. Im o6kono-
mischen Wettbewerb wirkt es sich
daher nachhaltig aus, ob ein Arzt
tiber einen ,,Sprachschatz verfiigt
oder nicht.

Ziele der
Kommunikation

Das Patientengespriach soll die
Wiirde des Patienten erhalten oder
wiederherstellen — vermeiden Sie
daher Begriffe, die ebendiese Wiir-
de verletzen und den Patienten
kranken. Dieses Ziel konnen Sie
mit folgenden sprachlichen Mit-
teln erreichen:

» Vermeiden Sie im Gesprich jeg-
lichen Befehlston.
» Reden Sie nicht hart mit dem

Patienten.

» Beschimpfen Sie den Patienten
nicht.
» Ermahnen Sie ihn nicht wie ein

Kleinkind.

» Uben Sie sanfte, konstruktive

Kritik.

» Vermeiden Sie moglichst fach-
spezifische Begriffe.

» Vermeiden Sie Begriffe, die
beim Patienten Unbehagen aus-
l6sen (prekdre Lage, massives
Problem etc.).

Heutzutage leiden viele Patienten
an Beschwerden wie Ubergewicht
oderTyp2-Diabetes,dieeineLebens-
umstellung erforderlich machen -
tiir den Erkrankten eine schwierige,
oftmals frustrierende Angelegen-
heit. Hausegger: ,Gerade in solchen
Fille sollte man nicht mit Lob spa-
ren. Formulierungen wie ,Ich gra-
tuliere Thnen! oder ,Ich freue mich
tir Sie!* wirken oft Wunder.“ Pati-

-E Das Patienten-

gesprach:

Im besten Fall wird der Arzt vom
Patienten schon verstanden, bevor
er den Satz beendet hat. Folgende
Punkte sollten im Patientenge-
sprach berticksichtigt werden:

» Augenkontakt

» ruhig sprechen

» langsam sprechen

» deutlich formulieren

» Wichtiges betonen

» innehalten — Pausen machen —
einwirken lassen

enten registrieren auch ganz genau,
wie der Arzt im Gespriach wirkt:
Konzentriert oder zerstreut, nervos
oder gelassen. Dafiir gibt es einige
Kriterien, die man beherzigen sollte
(siehe Kasten).

Sprachkultur in
der Praxis

Hausegger: ,Wihlen Sie die Be-
griffe und Formulierungen, die Sie
und Ihre Mitarbeiter verwenden,
mit der gleichen Sorgfalt aus, mit
der Sie bei der Anschaffung von
technischen Geriten vorgehen.”
Da jedes Wort beim Patienten un-
terschiedliche Vorstellungen aus-
l6st, verdient die Semantik - die
Lehre der Bedeutung sprachlicher
Zeichen - die volle Aufmerksam-
keit. Der Praxisinhaber legt in die-
sem Zusammenhang eine Tabu-
liste fiir alle Formulierungen und
Redewendungen an, die in der Pra-
xis nicht mehr vorkommen sollen.
Diese werden durch hoflichere,
menschlichere - und damit auch
wirkungsvollere bzw. zielfithren-
dere - Begriffe ersetzt.

Dies betrifft nicht nur den Um-
gang mit den Patienten. Der Arzt
sollte sich auf analoge Weise auch
bei Gespriachen mit den Mitarbei-
tern den Gesprachston iiberlegen.
Auch der Umgangston der Mitar-
beiter untereinander sollte genau-
so kritisch hinterfragt und gege-
benenfalls gedndert werden.
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