Patientenkommunikation in der Praxis

Der CED-Patient in der Praxis

Flr Patienten mit Morbus Crohn und Colitis ulcerosa ist eine standige Betreuung in der Praxis essenziell.
Eine besonders groRe Rolle spielt dabei das Vertrauen. Das ergab auch eine Umfrage unter Betroffenen
einer chronisch-entziindlichen Darmerkrankung (CED), die im letzten Jahr durchgefiihrt wurde.! Neben
der engen Arzt-Patienten-Beziehung spielt eine vertrauensvolle Beziehung zum medizinischen
Fachpersonal eine entscheidende Rolle. Hierfiir ist der erste Kontakt ausschlaggebend: Dieser muss dem
Patienten zeigen, dass er ernst genommen wird.” Gibt sich das Fachpersonal am Empfang sympathisch
und kann einen positiven Eindruck herstellen, tragt es entscheidend zum Praxiserfolg bei.?

Die Basis fiir eine gute Gesprichsfiihrung*

Empathie zeigen: Sie sollten versuchen, sich in den Patienten hineinzuversetzen und die auf diese
Weise nachvollzogenen Gefiihle mit eigenen Worten zu beschreiben.

Wertschatzung vermitteln: Zeigen Sie lhrem Patienten, dass Sie ihn so, wie er ist, schatzen und
akzeptieren.

Echtheit zeigen: Ein Gesprach mit dem Patienten muss ,echt” wirken, das geht aber nur, wenn lhre
Art zu sprechen, zu kommunizieren, auch mit Ihren momentanen Empfindungen libereinstimmen.
Sind Sie beispielsweise gerade sehr gestresst, konnen Sie kaum entspannt und empathisch mit Ihrem
Patienten reden.

1.

Allgemeine Verhaltenstipps zum Umgang mit den Patienten*®

Namensschilder sind unverzichtbar, alle Praxismitarbeiter sollten sie tragen.

Die eigene Vorstellung sollte professionell erfolgen, das heifSt mit vollstandigem Namen und lhrer
Funktion. Damit zeigen Sie dem Patienten, dass Sie ihn wertschatzen und respektieren.

BegriiRen Sie den Patient immer nett und mit klaren Worten. Sehen Sie ihn dabei an.

Ein offener Blick und ein verbindliches Lacheln zeigen dem Patienten, dass er willkommen ist und
ernst genommen wird.

Machen Sie keine negativen Gesten! Rollen Sie auf keinen Fall mit den Augen wahrend eines
Telefonates. Aber auch Zeichen des Gelangweilt-Seins, wie Fingerndgel-Betrachten, oder des
Genervt-Seins kénnen leicht von Patienten gesehen und negativ bewertet werden.

Erklaren Sie Neupatienten, wo sich der Wartebereich und die Behandlungsrdaume befinden.

Bieten Sie an, bei Fragen gerne zur Verfiigung zu stehen.

Beachten Sie unbedingt den Datenschutz und besprechend Sie persénliche oder intime Dinge nicht
am Tresen (beispielsweise den Anamnesebogen etc.).

Uberlassen Sie den Patienten nach seinem Termin nicht einfach sich selbst. Ohne eine nette,
freundliche Verabschiedung sollte kein Patient Ihre Praxis verlassen.
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