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> Schritte zu einer erfolgreichen Kommunikation

Kommunikation mit Arzten

Teil 1) Kommunikation mit Kunden: Chronisch kranke Menschen
Teil 2) Kommunikation mit Kunden:
An Pravention interessierte Kunden und Sportler
Teil 3) Kommunikation mit Arzten
Teil 4) Kommunikation mit Krankenkassen
Teil 5) Kommunikation mit Therapeuten mit freundlicher
Teil 6) Kommunikation mit Lieferanten LRGN E VG
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1 Die Autorin: Hildegund Wolfel ist
Kommunikationstrainerin und
Systemischer Coach mit dem
Schwerpunkt ,Verkaufen, Kunden- und
Serviceorientierung”,
www.pr-und-training.de

2 Entscheidend fiir eine erfolgreiche
und effiziente Kommunikation ist, was
und wie miteinander kommuniziert
wird. Durch Voriiberlegungen oder
Trainings kénnen unnotige Spannungen
im Rahmen der Gespréchsfiihrung
vermieden werden.
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Kommunikation rund um
Arztpraxis und Krankenhaus

Ziele des modernen Gesundheitsmanagements erfordern Kooperationen
und die Kommunikation mit den verordnenden Arzten in Praxen und
Krankenhdusern. Das verbindende Element soll der Patient sein, das
abgestimmte Ineinandergreifen von Medikation und Anwendung.

asst die Abstimmung zu win-

schen brig, sind oft nicht

weckmaBige oder  unwirt-

schaftliche Versorgungen die
Folge. Gerade bei schwierigen oder spe-
zialisierten Versorgungen ist dies eine
wichtige Komponente. Die Mitarbeiter
des Sanitatshauses nehmen hier eine
kompetente Beratungsfunktion wahr
und agieren als Bindeglied zwischen Pa-
tient, Arzt und Kostentrager. Der Blick im
dritten Teil des GP-Kolleg gilt dem kom-
munikativen Miteinander auf der sachli-
chen und emotionalen Ebene.

~JEDE KOMMUNIKATION HAT
EINEN INHALTS- UND EINEN
BEZIEHUNGSASPEKT", ...

... fuhrte der Kommunikationswissen-
schaftler Paul Watzlawik schon 1969
aus. Wenn Sie mit jemandem reden, in-
formieren Sie tber die Sache und Gber
die Beziehung zu diesem Gesprachs-
partner. Sie machen klar, was Sie von
ihm halten. Es ist daher wichtig, was Sie
sagen und wie Sie es sagen. Fiihlt sich
lhr Gesprachspartner nicht akzeptiert

(Beziehungsebene), wird er Ihre Sachar-
gumente nicht annehmen. Das Gefihl
ist starker als der Verstand.

ZUM BEISPIEL.:
Telefonat mit der Arztpraxis - lhr Wunsch
ist ein Gesprach mit dem Arzt.

Nehmen Sie Ihren Gesprachspartner,
etwa die Arzthelferin, ernst. Nennen Sie
unaufgefordert den Grund lhres Anlie-
gens. Das zeigt Wertschatzung und Sie
erreichen Ihr Ziel, durchgestellt zu wer-
den oder eine Information zu erhalten,
leichter.

Das qilt auch fir schwierige Ge-
sprachssituationen. Es geht einerseits
um die Sache, andererseits aber auch
um Gefihle, Befindlichkeiten, Wahrneh-
mung, Werthaltungen, Sympathie oder
Antipathie....

ZUHOREN IST EINE KUNST,

DENN WENN SIE AKTIV

ZUHOREN ...

... zeigen Sie Aufmerksamkeit und
Interesse

... horen Sie zwischen den Zeilen

... sehen Sie Ihr Gegeniiber an

. erkennen Sie die Bedeutung der

Aussagen (wichtig? Jetzt 0.k.?)
... schtzen Sie die Aussage ein

(Tatsache, ﬁermutung)

... fragen Sie nach und fassen Sie

zusammen

... ist das, was ich verstanden habe, auch

das, was der andere gemeint hat?

... sprechen Sie Emotionen an
... machen Sie auf Alternativen oder

Konflikte aufmerksam

.. stellen Sie sich auf Ihren Gesprachs-

partner ein und versetzen Sie sich in
seine Situation

... lassen Sie sich durch Kritik oder An-

griffe nicht aus dem Gleichgewicht
bringen

... nehmen Sie nicht alles personlich
... sind Sie geduldig
... lassen Sie den anderen ausreden

(Notizen helfen)

... bleiben Sie dabei, halten Sie sich zu-

rick mit Bewertung und Ihrer
Meinung

... beziehen Sie sich spéter auf das

Gehdrte/Verstandene

kommunikation
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Tipp: Sagen Sie, wenn Sie unter Zeit-
druck stehen. Sagen Sie auch einmal
Nein und gleichzeitig, wann Sie das Ge-
sprach fihren konnen. Machen Sie Ange-
bote. Das erwartet auch Ihr Partner - kla-
ren Sie immer, ob es maglich ist bzw. ob
Ihr Partner Zeit hat. Sagt er Nein, fragen
Sie, wann es passt. Machen Sie einen Te-
lefon- oder Gesprachstermin aus.

ACHTUNG GERADE BEI
TELEFONATEN:

Statt: ,Stor ich Sie gerade?”

Besser: ,Haben Sie kurz Zeit fiir mich?”

ERFOLGREICHE
KOMMUNIKATION IST ...

. intelligent: Kennen Sie lhr Ge-
sprachsziel und agieren Sie losungs-
orientiert.

Wollen Sie eine Idee, einen Sachver-
halt, eine Absicht oder eine Erkldrung
ubermitteln, bedeutet dies: Machen Sie
sich vorher Gedanken und ordnen Sie
diese. Schauen Sie nach vorne und agie-
ren Sie losungsorientiert! Machen Sie
deutlich, was der Arzt von der Zusam-
menarbeit mit Ihnen hat.

»Um Erfolg zu haben,
musst du den Standpunkt
des anderen annehmen
und die Dinge mit seinen
Augen betrachten!#

HENRY FORD

... souverdan: Wertschitzende Schlag-
fertigkeit - die Einheit von Sprache
und Kdrpersprache

Wertschatzende Schlagfertigkeit ist
die Kunst der Diplomatie. Bleiben Sie
authentisch und antworten Sie nur dann
schlagfertig, wenn Ihr Gesprachspartner
Sie fir Ihre humorvolle Art schatzen ler-
nen kann.

b Immer freundlich bleiben

Nach dem Motto: HHH - hartndckige
Hoflichkeit hilft. Ihr Lacheln lasst Sie ge-
lassener bleiben. Und mit netten verba-
len Gesten beeindrucken Sie: ,So geht
es mir auch manchmal...”, ,Danke fir
die offenen Worte...” oder , Gut, dass Sie
das ansprechen...”

» Kompromiss statt Konfrontation
Scheinen Gegensdtze oder Meinungs-

verschiedenheiten unuberbrickbar, ver-
suchen Sie kleine Gemeinsamkeiten zu
finden. Streben Sie eine Losung fir beide
Seiten an. Agieren Sie losungsorientiert:
Ein Kompromiss baut auf einem ,Wir-
Gefthl” auf.

P Lassen Sie lhren Gesprachspartner
,sein Gesicht wahren”

Bestimmte Sachverhalte bespricht man
unter vier Augen. Stellen Sie lhren Ge-
sprachspartner nie bloB. Die Kranken-
schwester oder Arzthelferin sind wich-
tige Mittler in der Praxis oder im Kran-
kenhaus. Der Arzt hat ein medizinisches
Fachwissen, Sie ein Fachwissen rund um
die Maglichkeiten der Versorqung. Brin-
gen Sie gekonnt beides zusammen.
Statt: ,Mit dieser Anordnung liegen Sie
falsch.”

Besser: ,Zu dieser Anordnung gibt es aus
meiner Sicht eine weitere Moglichkeit.”

P> Das richtige Wort zur richtigen Zeit
Statt zu drohen, werben Sie fir Unter-
stitzung. Ein ,Bitte” und ,Danke” sind
hilfreicher als ,Sie missen...” oder
,Wenn nicht, dann...”.

Respektvoll kontern, beispielsweise mit:
P Auf den ersten Blick scheint dies so
auszusehen (zu wirken), weitere Aspek-
te werden zeigen, dass...

P Ich respektiere Ihre Meinung. Mir
wiirde es auch so gehen, wenn...

P Ihr Blickwinkel der Angelegenheit ist
interessant. So habe ich das noch nicht
gesehen. Ich finde...

P Ich kann Sie verstehen. Aus lhrer
Perspektive betrachtet, sieht die Ange-
legenheit anders aus. Meine Erfahrung
dazu ist ...

... klar und lésungsorientiert

Treffen Sie eindeutige Vereinbarungen:
Statt: ,Ich rufe Sie dann zuriick.”
Besser: ,Ich rufe Sie im Laufe des Tages
zuriick. Wie erreiche ich Sie? (Ist das in
Ordnung?)”

Statt: ,Ich komme mal vorbei.”

Besser: ,Ich bin am Dienstag und am
Mittwoch in Ihrer Nahe. Wann passt es
fur Sie und zu welcher Uhrzeit?”

Statt: ,Schicken Sie mir die Unterlagen
baldmaéglichst zu.”

Besser: ,Bitte schicken Sie mir die Un-
terlagen bis Ende der Woche zu. Ist das
machbar?”

GP KOLLE

FAZIT:

Je gezielter Sie kommunizieren und je
detaillierter Sie wahrnehmen, umso
effektiver lassen sich Kommunikations-
schwierigkeiten abbauen.

Dabei gilt es, auch die emotionale
Ebene wahrzunehmen. Das ermoglicht
beiden Seiten:

P> Friihzeitiges Erkennen von Konflikten

P Vermeiden von Konflikten

P Entwickeln von Deeskalationsstrate-
gien

P Losungsorientiertes Handeln

P Eine souverane und Uberzeugende

Kommunikation
P Intensiveres Miteinander

Denn: ,Worte reprasentieren nicht
die Wirklichkeit.” (Korzybski)

Worte werden von Menschen auf un-
terschiedliche Weise aufgefasst. Denn
jeder Mensch hat seine eigene Wirklich-
keit. Daher ist es in Gesprachen wichtig,
diese Tatsache als solche anzuerkennen,
zu verinnerlichen und zu akzeptieren.
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Die neue Benchmark:

mediven for men

medi setzt Maflstdbe mit mediven for men im Desgign von Wolfgang Joop.

Das war langst fallig: Wahrend es fiir Damen neben den

o

Standards

auch extravagante Kompressionstherapie in trendigen Farben, mit
Kristallmotiven und die limitierte Edition mediven elegance gibt, schliel3t

Sl =

medi jetzt die Licke im Segment Kompressions-Herrenstrumpf mit einer

klaren Pogitionierung.

enenleiden sind reine Frauen-
sache?” Weit gefehlt - jeder
sechste Mann ist betroffen.
Wer viel sitzt, iiber 40 ist oder
eine erbliche Veranlagung hat, ist im

/

medizinischen Fachhandel an der richti-
gen Adresse, wenn ein Venenleiden dia-
gnostiziert wird. Dann ist die medizinisch
hoch wirksame und perfekte Versorgung
der neue Kompressions-Kniestrumpf
~mediven for men"”!

.MEDIVEN FOR MEN“ AUF

DEN PUNKT GEBRACHT - DIE

FAKTEN:

P Der Kompressionsstrumpf mediven
for men ist in der Ldnge AD in den
(CL 1 und 2 in sieben Grofen und
zwei Langen (normal und kurz) er-
haltlich.

B Das gerippte Design (,Business Ripp
Design”) ist der Trend und unter-
streicht die mannliche Eleganz des
Strumpfes. In den Farben Schwarz,
Braun, Marine und Grau ist mediven
for men der perfekte Strumpf fir je-
den Dresscode.

P Das FuBteil ist von der Spitze bis
zur Ferse anatomisch gestrickt. Die
Striimpfe sind fiir die einfache Hand-
habung mit einer Rechts- (,,R”) /Links-
(,L) Kennzeichnung versehen. Das
weiche, extra breite Komfortbiind-
chen bietet zuverldssigen Halt ohne
einzuschneiden oder abzumalen.

» mediven for men tragt das Qualitats-
siegel medi compression fir hachste
medizinische Wirksamkeit. Die medi
Ausstattungsmerkmale Clima Com-
fort (Atmungsaktivitat, Luftdurchlas-
sigkeit) und Clima Fresh (antibakteri-
elle Frische vom Biindchen bis in die
FuBspitze) Stehen fir hochsten Trage-
komfort.

DIE RICHTIGE VORSORGE
ZAHLT

Der neue Kompressionsstrumpf mediven
for men ist die richtige und wirksame
Versorgung fiir Herren, die bisher um
Kompressionstherapie einen  Bogen
machten, ihr Venenleiden ignorier-
ten oder einfach noch nicht den richti-
gen Strumpf fir sich gefunden hatten.
mediven for men ist pradestiniert, Com-
pliance zu erzeugen und zu erhéhen.

DIE PRODUKTINFORMATIONEN
Alle Informationen zum Produkt und
den korrespondierenden Werbemitteln
erhalten Sie im medi Kundenservice, Tel.
0921 912-111, im medi Fachhandelspor-
tal (www.medi.de > Fachhandelsportal)
oder ganz personlich bei Ihrer medi Han-
delsvertretung.

fachwissen
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