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1 Die Autorin: Hildegund Walfel ist
Kommunikationstrainerin und
Systemischer Coach mit dem
Schwerpunkt ,Verkaufen, Kunden-
und Serviceorientierung”,
www.pr-und-training.de

2 Nur wer sich in der Kommunikation
weiterbildet und iibt, stellt sicher, dass
Patient, Therapeut, Orthopadietechniker
sowie Sanitdtshausangestellter nicht
aneinander vorbei reden. Auf diese
Weise steigt die Kundenzufriedenheit, die
Compliance wird verbessert und der Weg
zur erforderlichen Therapie ist geebnet.

Kommunikation mit
Therapeuten - ein Schlussel
zum Therapieerfolg

Therapeuten, Orthopéddietechniker, Mitarbeiter aus dem Sanitdtshaus
oder der Reha tragen abgestimmt Sorge fir die Therapietreue und damit
fiir den Therapieerfolg. Der Patient steht oft dazwischen. Versteht er die
Kommunikation eines Partners nicht, wendet er sich an den anderen.
Auf diese Weise entstehen leicht Missverstdndnisse oder Besserwisserei.
Beides schadet dem Patienten wie den Partnern.

m medizinischen Bereich liegt der

Fokus in der Weiterbildung heu-

te immer noch dberwiegend im

fachlichen Bereich. Hier zeigt sich
der Glaubenssatz, dass groBeres fach-
liches Wissen gleichzeitig auch besse-
re Bedingungen fir den Patienten und
so auch eine optimale Position fur den
Therapeuten, den Orthopddietechniker
und die Sanitatshausmitarbeiter bedeu-
tet. Keine Frage: Es ist auch richtig und
wichtig, sich in Fortbildungen auf den
neuesten Stand der Technik oder der
Methoden zu bringen und sehr gute
Fachkenntnisse zu haben. Doch gilt es
auch, sie zu vermitteln und dem Pati-
enten und Kunden verstandlich, klar
und motivierend nahe zu bringen. Auch
das Gesprach zwischen Therapeut und
Sanitatshaus macht oft Sinn. SchlieB-
lich dient es der zielfihrenden, erfolg-
reichen Therapie. Und ein zufriedener

Kunde empfiehlt auch weiter, was wie-
derum dem Therapeuten und Sanitats-
haus zugute kommt.

Kommunikative Fahigkeiten helfen
wesentlich, die Patienten zu erreichen
und die Therapietreue - Compliance
- zu férdern. Aus diesemn Grund ist es
forderlich, sich neben dem fachlichen

»In dir muss brennen,
was du in anderen

anziinden wrillst.%
SINNSPRUCH

Know-how zusétzliches Kommunikati-
onswissen anzueignen, damit Sie den
Kunden mit Ihrem Wissen erreichen.
Am Ende versuchen Sie herauszu-
finden, ob der Patient wahrend des
Gesprachs oder der Behandlung alles
richtig verstanden hat. Denn nur dann
lasst sich beurteilen, ob er die Therapie
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umsetzt, die Hilfsmittel nutzt und die
Empfehlungen anwendet. Compliance
ist oft die entscheidende Voraussetzung
fur den Behandlungserfolg.

GEZIELTE KOMMUNIKATION
Eine gezielte fachliche Kommunikation
mit dem Patienten ist etwas anderes
als ein normales Gesprich. Sie setzt
voraus, dass Sie in kurzer Zeit den Kon-
takt zum Patienten herstellen und ihm
die Angst in dem MaRe nehmen, dass
seine Aufnahme und sein Denken frei
sind. Stellen Sie ihm Fragen nach sei-
nen Erwartungen und erfragen Sie sein
Wissen. So priifen Sie, ob der Patient
lhre fachliche Information verstanden
hat. Auf dieser Grundlage konnen Sie
gemeinsam mit ihm Entscheidungen
treffen und Vorgehensweisen beschlie-
Ren. Das ebnet den Weg, damit der Pa-
tient das Besprochene auch umsetzt.

kommunikation
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Auf die Frage ,Haben Sie das ver-
standen?” oder ,Hat lhnen die Schiene
geholfen?” wird der Patient in der Regel
sehr schnell mit einem ,Ja!” antworten.
Erfahren Sie so, was Sie wirklich interes-
siert? Oder was wissen Sie tatsachlich?
Kénnen Sie anhand des ,Ja” beurteilen,
ob der Patient den optimalen Nutzen
aus der Therapie zieht?

Stellen Sie offene Fragen: ,Was hat
sich durch die Schiene verbessert?”
oder ,Was ist Thnen wichtig von dem,
was Sie jetzt gehort haben?”

Auf Fragen erhalten Sie Antwor-
ten und auch das Umgehen mit den
Antworten will gelernt sein. Die emp-
fangene Information kann auf unter-
schiedliche Weise gehért werden oder
ankommen. Hierdurch sind unterschied-
liche Reaktionen mdglich. Der Kommu-
nikationsforscher Friedemann Schulz
von Thun macht das anhand seines
4-Ohren-Modells fur Sender und Emp-
fanger deutlich, denn jede Nachricht
hat vier Seiten:

P Sachseite

P Beziehungsseite

b Selbstoffenbarungsseite
P Appellseite

... und wir empfangen (horen) auch mit
vier Ohren.

Sachseite:

P Uber was informiere ich?

P Um welchen Sachverhalt geht es?

P Wie ist der Sachverhalt zu verstehen?

Beziehungsseite:

P Was halte ich von dem anderen?

P Wie sehe ich unsere Beziehung oder
wie will ich sie haben?

P Was ist das fir einer? Was ist mit ihm?

selbstoffenbarungsseite:

P Was verrate ich bewusst und direkt
tber mich?

P Was verrate ich unbewusst und
indirekt iiber mich selbst?

P Wie redet der eigentlich mit mir?
Wen glaubt er vor sich zu haben?

Appellseite:
P Was will ich erreichen?

P Wozu will ich meinen Gesprachs-
partner veranlassen?

P Was soll ich tun, denken, fiihlen
durch seine Mitteilung?

EIN BEISPIEL:
Patient: ,,Die Schiene driickt mich.”

P Sie horen die Sachaussage: Die
Schiene driickt.

P Sie horen die Beziehungsaussage: Ich
bin mit lhnen unzufrieden. Sie haben
meine Schiene nicht gut angefertigt.

P Sie horen den Appell: Nehmen Sie
mich ernst und nehmen Sie sich Zeit fur
mich. Tun Sie etwas.

P Sie horen die Selbstoffenbarung: Ich
bin verargert und schmerzempfindlich.
Ich lege groen Wert auf Qualitat und
Sorgfalt.

Entsprechend dem, was Sie horen,
fallt Ihre Antwort aus. Hier spielt oft der
Ton eine Rolle. In jedem Fall entschei-
den Sie, wie Sie das Gesagte horen.
Sind Sie unsicher, fragen Sie nach: ,Wie
soll ich das verstehen?” - ,Was wollen
Sie mir damit sagen?”.

Literatur-Tipp:

Wichtig ist, dass der Therapeut und
Sie ,eine” Sprache sprechen. Dazu ge-
hort auch die gegenseitige Information
iber Veranderungen oder Vereinbarun-
gen, das Klaren von Missverstandnissen
oder unterschiedlichen Auffassungen.
Weniger aus bdser Absicht als aus Un-
sicherheit will ein Patient sich manch-
mal bei Gesprachspartnern Gewissheit
zu dem Gesagten des anderen holen.
In diesen Triaden - Dreiecksgespréchen
- kommt es dann leicht zu unterschied-
lichen Deutungen. Also hei3t es, ge-
schickt zu agieren.

MA: ,Bitte tragen Sie die Schiene
taglich. Das hat fur Sie den Vorteil,
dass ... "
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Kunde: ,Der Therapeut hat mir aber
gesagt, dass zwei Tage die Woche
reichen.”

MA: Ich kenne seine Uberlegungen
nicht. Deshalb schlage ich Thnen vor,
das mit ihm zu besprechen. Ist das in
Ordnung?”

Eine erfolgreiche Kommunikation
hangt nicht nur vom guten Willen der
beteiligten Personen ab, sondern auch
von deren kommunikativen Fertigkei-
ten. Fir den professionellen Umgang
mit Kunden - sowohl von Therapeu-
tenseite wie vom Sanitatshaus - ist
Meta-Kommunikation ein zentrales
Arbeitsinstrument. Fir Menschen, die
gut und effektiv miteinander kommu-
nizieren wollen, ist es wichtig, Kom-
munikationsstorungen zu erkennen,
deren Ursache zu analysieren und sie
zu beheben. Als Metakommunikation
wird dabei die Kommunikation (iber
die Kommunikation bezeichnet. Sie
setzt sich damit auseinander, wie die
gesendeten Nachrichten gemeint sind,
die empfangenen Nachrichten ent-
schlisselt werden und wie die Reakti-
on darauf ausfallt.

Kommunikation wird heute immer
mehr zum Erfolgsfaktor, wenn sie es
nicht schon immer war. Deshalb lgsst
sich das Fazit ziehen:

P Investitionen in Kommunikations-
trainings und die Entwicklung einer
.Begeisterungskultur” fur die eigenen
Therapien und Produkte optimieren die
JVerkaufskompetenzen” der Therapeu-
ten sowie der Mitarbeiter in der Ortho-
padietechnik und in den Sanitatshauern
deutlich. a

» Patienten, Kunden spiren und erle-
ben diese Begeisterung und sind mehr
bereit bzw. (berzeugt, Therapieemp-
fehlungen im Alltag dauerhaft umzu-
setzen. Nach dem Motto: Begeisterung
geht von innen nach auBen!
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Mit pateniertm sric

gegen den Phantomschmerz

Rund 80 Prozent aller Amputierten sind zumindest zeitweise von
Phantomschmerzen betroffen. Sie beschreiben den Schmerz als stechend
und brennend, der am Tag quélt und in der Nacht den Schlaf raubt.

Der Fachhandel steht vor der Herausforderung, sensibel auf diese
Ausnahmesituation der Betroffenen einzugehen.

on medi gibt es die Rundum-
Versorgung bei  Phantom-
schmerzen, Phantomsensa-
tionen oder idiopathischen
Stumpfschmerzen. Die medi RELAX Pro-
dukte sind mit dem weltweit einzigar-
tigen, patentierten Gestrick Umbrellan
ausgestattet. Es schirmt 99,9 Prozent der
elektromagnetischen Einfliisse ab - eine
madgliche Ursache des Phantomschmer-

zes. Mehr als 80 Prozent der Anwender
erfahren Schmerzlinderung, deutliche
Schmerzlinderung oder Schmerzfreiheit.

Fiir den Tag: medi RELAX Liner, medi
RELAX Kompressionsstrumpf und
medi RELAX Hiiftex-/Einbeinhose

Fur die Phantomschmerztherapie am
Tag gibt es die medi Liner RELAX Vari-
anten fur die Versorgung von Ober- und
Unterschenkelamputierten. Der  stra-
pazierfahige Textur(berzug erleichtert
das An- und Ausziehen. Das besondere
Silikon der Liner kann einfach und riick-
standslos gereinigt werden. Der medi
RELAX Stumpfkompressionsstrumpf ent-
staut das Gewebe und fordert die Durch-
blutung des Stumpfes. medi bietet
ebenfalls eine Ausfihrung als Huftex-/
Einbeinhose an.

Fiir die Nacht: medi RELAX Night Care
- jetzt mit Hilfsmittelnummer

Der medi RELAX Night Care ist ein wei-
cher Stumpfstrumpf fir Unterschenkel-,
Knieex- und Oberschenkelversorgun-
gen bei Phantomschmerzen. Er kommt
nachts zum Einsatz und wenn die Pro-
these abgelegt wird. Das Gestrick ist
atmungsaktiv und feuchtigkeitsrequlie-
rend. Der GKV-Spitzenverband hat den
Stumpfstrumpf medi RELAX Night Care
in das Hilfsmittelverzeichnis aufgenom-
men und daflir sogar eine neue Kate-
gorie geschaffen. Nur der medi RELAX
Night Care wird in der neu geschaffenen
Produktart 24.99.21.0001 gelistet.

Der Stumpfstrumpf medi RELAX Night Care
verfligt durch die Verwendung weicher
Materialien iiber einen besonders hohen
Tragekomfort. Durch die Aufnahme in das
HilfsmittelverZeichnis wurde zusitzlich die
Kosteniibernahme durch den Kostentrager
wesentlich erleichtert.

Das bedeutet fiir die verordnenden
Arzte und den medizinischen Fachhan-
del eine wesentliche Erleichterung der
Kostentibernahme durch den Kostentra-
ger.

Die Infos

Der Flyer ..Die Zahlen des
Jahres” [Art. Nr. 70.173) und der
Produktkatalog medi Prothetik
[Art. Nr. 70.530) kénnen im
medi Service-Center, Telefon

0921 912-444 bestellt werden.

Informationen zu allen RELAX
Produkten erhalten Sie virtuell
unter www.medi.de/fachhandel
und personlich bei lhrer medi
Prothetik Handelsvertretung.

fachwissen
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