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So wirken Sie kompetent

und sympathisch!

Die Bewahrungsprobe in der Patientenbeziehung beginnt bei dem Kontakt
mit dem Praxisteam an Telefon und Rezeption. Das Auftreten der Mitar-
beiter muss zur Praxisphilosophie passen. Aber auch das richtige Styling
lasst viele Praxisbesucher bereits auf die fachlichen Qualitaten schliel3en.

» Karin Namianowski

it einem laschen Hé&ndedruck,
nachléssiger oder ,,Oversize*-
Kleidung, Knoblauchfahne oder

Kaugummi-Grimmassen sammelt man keine
Pluspunkte. Der erste Eindruck pragt und ist
von besonderer Bedeutung flr den weiteren
Prozess der Patientenbindung. Die Wirkung,
die positives Rollenverhalten der Mitarbeiter
und des Arztes in dieser sensiblen Phase des
Sympathieaufbaues austibt, sollte nicht un-
terschétzt werden. Beim Betreten der Praxis
achtet der Patient zunachst auf die duf3ere Er-
scheinung der Praxismitarbeiter, dann auch
auf die Mimik und Gestik und schlieBlich auf
die Worte, mitdenenerwillkommengehei3en
wird. Besonders das Bedirfnis der Patienten,
willkommen zu sein, dem kann mit folgenden
Verhaltensweisen entsprochen werden:

+ Schenken Sie jedem ein Lécheln und einen strahlenden
Blick.

+ Blicken Sie niemals schrég tiber die Schulter, das driickt
Misstrauen aus.

+ Wenden Sie dem Patienten lhre ganze Aufmerksamkeitzu.

Auch durch lhre Kérperhaltung: aufrecht, selbstbewusst,

offen.

Bei Ablenkung durch andere Patienten oder ein Telefonat

miissen Sie Ihrem Patienten unbedingtein Zeichen geben,

etwa per Augenkontakt oder eine griiRende Handbewe-

gung, dasihm zeigt, dass Sie ihn zur Kenntnis genommen

haben.

Ihren G&sten, den Patienten, wird die Tir gedffnet, sie wer-

den perHandschlag begriRt, man hilitihnen aus demMan-

tel, fragt nach den Umsténden der Anreise und dem per-

sonlichen Befinden, sie werden mit dem Namen ange-

sprochen, erstmaligen Besuchern stellt man sich vor und

zeigtihnen die Raumlichkeiten.

Zur BegriiBung des Patienten empfiehlt es sich wie fir ei-

nen guten ,Gastgeber* aufzustehen. Ist es lhnen zu auf-

wandig, alle Patienten per Handschlag zu begriiRen, dann
konzentrieren Sie sich zumindest auf die neuen Patienten.
Hier gibt es keine Kompromisse!

Der Wunsch, wichtig zu sein, geht einher mit
dem Bedirfnis als Mensch wahrgenommen
zu werden. Eine Mitarbeiterin, die an der Re-
zeption ein Telefonat fuhrt und dem Patien-
ten, der nun die Praxis betritt, den Ruicken zu-
kehrt, kann das nichterfullen. Selbstwenn so-
zusagender ,,Bar*inderPraxistobt, mussim-
mer Zeit fir einen ,,Augenblick und ein
Léacheln sein. Ein einfaches Mittel, um einem
Menschen das Gefiihl von Wichtigkeit zu ver-
mitteln ist, ihn bei der BegriiRung mit seinem
Namen anzusprechen. Doch Ubertreiben Sie
es nicht. Wer seinen Gegendiber in jedem Satz
mit seinem Namen anspricht, gilt nicht als
hoflich, sondern als ,,schleimig*. Weniger ist
in diesem Fall mehr. Die goldene Regel lautet:
Nennen Sie den Namen des Patienten maxi-
mal dreimal: 1. zur BegruRung, 2. einmal zwi-
schendurch, 3. zur Verabschiedung. Bei lan-
geren Gesprachen darf dies natirlich etwas
variieren. Machen Sie sich Notizen tiber Ge-
spréchsthemen der vergangenen Begegnun-
gen. Es I6st Freude und Anerkennung aus,
wenn Sie diese Themen kurz aufgreifen oder
sich durch Fragen Uber den Fortgang be-
stimmter Ereignisse im Leben Ihres Patienten
erkundigen.

Beratung mit Sympathie
Gelingt es nicht auf einer gemeinsamen
Wellenlange zu kommunizieren, sind die
Erfolgschancen gering. Doch wie bekommt
man das hin? Finden Sie Gemeinsamkeiten
heraus, zeigen Sie Interesse an dem, was Ih-
nen lhr Patient nicht nur mit seinen Worten,



