Kommunizieren, wenn's
schwierig wird.

In der arztlichen Praxis gibt es immer wieder Kommunikationssituationen, die sehr herausfordernd sein kénnen.
Hier gut vorbereitet zu sein und klare Leitlinien an der Hand zu haben, kann die Sache wesentlich erleichtern.

Mag. Markus Leiter

m Folgenden werden ein paar haufige Szenarien — sowohl
mit Patienten als auch mit Mitarbeitern — herausgegriffen
und mogliche Lésungen angeboten.

Wie sag ich’s verstandlich?

Wenn Dinge allzu abstrakt und kompliziert sind, helfen oft
Metaphern und griffige Vergleiche: ,Das kénnen Sie sich vor-
stellen wie ..." Dabei diirfen und sollen Sie auch schon mal
Mitochondrien mit Apfeln und Birnen oder anderen All-
tagsphanomenen vergleichen, so es dem Laien beim Ver-
stehen eines medizinischen Grundprinzips hilft.

Arzte neigen aus Angst vor allzu groBer Vereinfachung oft-
mals dazu, komplizierte Sachverhalte abstrakt und fiir Laien
unversténdlich zu belassen. Haben Sie keine Angst vor
Einfachheit! Der Zauber von Fachchinesisch, der besonders
hohe Expertise suggeriert, ist langst verblasst. Verstand-
liches Erklaren und Vereinfachen strahlen heutzutage echte
Kompetenz aus. Wer wirklich etwas draufhat, der steht tiber
den Dingen und muss sich nicht hinter unverstandlichen
Begriffen verstecken. Ein weiteres Relikt aus der Vergangen-
heit: Unkundige Patienten einfach mit Verweis auf Studien
davon Uberzeugen zu wollen, dass man Recht hat mit einer
Diagnose oder einem Therapievorschlag. Studienergebnisse
sind zweifellos wirkungsmachtige Uberzeugungsinstrumente,
aber sie ersetzen nicht die Notwendigkeit, dass Patienten
selbst auch in die Lage versetzt werden wollen, etwas, das
sie selbst unmittelbar betrifft, auch in Grundzigen erfassen

zu kénnen. (Denken Sie nur an die leidigen Debatten um
Coronaimpfstoffe, wo nicht zuletzt geringes Verstandnis
bzgl. Wirkmechanismen etc. wie ein Brandbeschleuniger fiir
die Zirkulation von Verschwérungsmythen gewirkt haben ...)

Empathie, Zuhdren und geduldiges Erklaren sind wesent-
liche Saulen, um eine gute Vertrauensbasis zwischen Arzt und
Patient zu schaffen. Wenn Sie dann auch noch - gleichsam als
Bonus - auf Studien, die Ihr Vorgehen stltzen, verweisen
kénnen, dann haben Sie mehr als alles richtig gemacht.

Wie sag ich’s meinen Mitarbeitern?

Der Alltag in einer Arztpraxis kann schon mal stressig sein.
Nicht immer ist das richtige Wort, der richtige Ton sofort
bei der Hand, wenn es beispielsweise darum geht, Feed-
back zu geben und Dinge auch mal kritisch anzusprechen.
Auch Konflikte sind nicht immer zu vermeiden, sie gehdren
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in einem Team manchmal mit dazu. In der Hektik und in einer emo-
tional aufgeladenen Situation rutscht zwischen Vorgesetzten und
Mitarbeitern oder auch unter Mitarbeitern selbst schon mal ein un-
bedachtes Wort heraus. Wenn sich solche Situationen haufen, kann
leicht eine toxische Arbeitsatmosphare entstehen bzw. als solche
wahrgenommen werden. Mit méglicherweise fatalen Folgen, denn:
heutzutage sind (gute) Mitarbeiter schwieriger zu finden als Patienten
und Kunden! Der allerorten grassierende Fachkréftemangel macht
auch vor dem medizinischen Bereich nicht Halt.

Bedenken Sie auBerdem, dass gerade unter jlingeren Mitarbeitern Fak-
toren wie eine gute Fithrungs- und Feedbackkultur sowie Respekt und
Wertschatzung im Umgang miteinander hohes Ansehen genieBen -
hoher jedenfalls als bei alteren Semestern. Aus diesem Grund empfehle
ich lhnen ganz klar (auch wenn Sie eine kleinere Praxis mit nur wenigen
Mitarbeitern betreiben), dass Sie eine Charta mit klaren Regeln erarbei-
ten und schriftlich fixieren, was die gewiinschte interne Kommunikation
und Umgangsformen betrifft. Diese missen dann fir alle gelten (auch
fir Sie!) und VerstoBe dagegen sofort angesprochen werden.

Kritische Bewertungen?

Von einigen Arzten geliebt, von einer Vielzahl jedoch gefiirchtet: Bewertungs-
portale mit ihren nicht immer ganz transparenten Geschaftsmodellen und
Forum-Policies.

Wenn zufriedene Patienten die tolle Behandlung bei lhnen rihmen, ist meist
alles eitel Wonne. Der sogenannte Social Proof, also die Adelung lhrer Arzt-
kunst durch echte Patienten fiir potenzielle zukiinftige Patienten hat schon
Gewicht bei der Arztwahl. (Vorausgesetzt, die Bewertungen erzahlen auch
eine Geschichte und sind nicht einfach nur eine Kaskade von tiberschwang-
lichen Adjektiven.) Die Besorgnis wird meist dann grof3, wenn sich etwas Kri-
tisches unter die Beitrdge mischt. In solchen Féllen sind ein kihler Kopf und
strategisches Denken gefragt. Ignorieren nach dem Motto ,Was kimmert es
den Mond, wenn ihn ein Wolf anheult”, ist kein guter Rat. Auch das hektische
Einfligen (lassen) von zusatzlichen Jubelpostings, um den kritischen Kommentar
nach unten wandern zu lassen und den ,Notendurchschnitt” wieder bliten-
weiB zu bekommen, ist kein probates Mittel. Viele User suchen némlich ganz
gezielt nach kritischen Bewertungen, einfach um herauszufinden, was schief-
gehen kann und wie Sie sich in so einem Fall verhalten. Und zu diesem Ab-
checken des Verhaltens gehort ganz wesentlich und unmittelbar Ihre Reaktion
auf der Bewertungsplattform selbst. Wenn Sie gar nicht antworten, entsteht
der Eindruck, lhnen sei das Wohlergehen Ihrer Patienten, wenn einmal etwas
nicht so lauft, egal. Wenn sie beleidigt oder patzig reagieren, wird ein poten-
zieller neuer Patient auch mehr Angst vor lhnen bekommen, als dass er Ver-
trauen fasst. Wie also sollten Sie vorgehen? Individuell auf Kritik antworten
(keine fertige Standardantwort copy-pasten!), Empathie zeigen, eventuell eine
Lésung anbieten. Dann ergibt sich fir Sie sogar die Chance, dass Sie durch
lhre gute Reaktion auf Kritik an Vertrauen und Ansehen zulegen!

Fur eingehende Beratung zu den vorgestellten Szenarien und zu weiteren
kommunikativen Herausforderungen stehe ich lhnen gern zur Verfiigung!

Mag. Markus Leiter

Medienleiter PR

Seitenberggasse 65-67/2/22, 1160 Wien, Osterreich
Tel.: +43 680 2160861

leiter@medienleiter.net .www.medienleiter.net
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