Serie Patiententypen

In dieser Serie geben wir Tipps zum
Umgang mit schwierigen Patienten
und besonderen Patientengruppen.

Der Norgler

Der Besserwisser

Der Angsthase

Alte und Hilfsbedirftige
Kinder und Jugendliche
Bekannte des Chefs

Patiententypen

Bekannte des Chefs

Freunde und Bekannte des Chefs konnen eine
besondere Herausforderung fir das Praxisteam sein,
denn oft glauben sie, einen Sonderstatus zu haben.
Dann brauchen Sie viel Fingerspitzengefihl und vor
allem klare Absprachen mit dem Arzt.

reitag Morgen, halb zehn in

Deutschland. Das Wartezimmer ist
wegen einer ganzen Reihe von ,Notfal-
len” ungewdhnlich voll. Eine neue Pati-
entin kommt herein und geht forsch auf
die Helferin zu, die gerade an der Rezep-
tion sitzt:,Ich bin Britta Miller. Ich kenne
Dr. Mayer personlich ... Wie reagieren
Sie?

Freunde, Bekannte und Verwandte des
Chefs konnen so ziemlich jeder Patien-
tengruppe angehdéren, die wir in den
letzten Heften hier vorgestellt haben:
Sie kénnen noérgeln und besserwissen
und manch einer kommt sicher auch mit
einer gehdrigen Portion Angst in die
Praxis. Eine Tatsache aber kann diese
Menschen zur besonderen Herausforde-
rung machen: Sie glauben oft, dass die
Praxisregeln nur fiir andere gelten, aber
nicht fur sie. Sie missen jetzt entschei-
den, was Sie tun. lhr sagen, sie solle
doch im Wartezimmer bei den anderen
Patienten Platz nehmen? Oder den Arzt
bei ndchster Gelegenheit darauf hinwei-
sen, dass Frau Miiller da ist?
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Wichtig ist es hier, zwischen dem Auf-
treten und der eigentlichen Nachricht zu
unterscheiden. Was soll das hei8en:,Ich
kenne Dr. Mayer persénlich?” Erwartet
sie, jetzt ohne Wartezeit gleich ins
Sprechzimmer durchgewunken zu wer-
den? Oder hat sie einen privaten Anlass,
den Chef sprechen zu wollen? Auch
wenn das Auftreten etwas sehr for-
derndes hat, sollten Sie betont freund-
lich sein. Die Frage ,Sind Sie das erste
Mal in unserer Praxis?” ist betont sach-
lich, driickt sich Frau Miller dann immer
noch nicht klar aus, fragen Sie direkt:
,Kommen Sie zur Behandlung oder aus
privaten Griinden?” So sind Probleme
aufgrund von Missverstéandnissen eher
unwahrscheinlich.

Schlimmer ist es, wenn Sie es mit einem
Menschen zu tun haben, der dem Chef
personlich nahe steht und lhnen gegen-
Uber seine ,Macht” demonstrieren
mochte. Im Privatleben kdnnen Sie sol-
chen Menschen vielleicht aus dem Weg
gehen, in der Praxis haben Sie keine
Chance. Um noch das Beste daraus zu
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machen, diirfen Sie das keinesfalls per-
sonlich nehmen. Schwierige Typen sind
nicht nur selbstverliebt, sie sind oft ver-
unsichert und versuchen mit ihrem Auf-
treten den Gesprachspartner genauso
zu verunsichern.Vermeiden Sie also Kor-
persignale, die nach Unsicherheit oder
Ablehnung aussehen, wie wegschauen
oder verschriankte Arme. Seien Sie
freundlich und verbindlich, aber immer
distanziert. Und das Wichtigste: Fiihren
Sie das Gesprdch. Erst wenn ein solcher
Artgenosse sein Thema frei wahlen kann,
wird es wirklich nervtotend.

Klare Regeln helfen

Da der Umgang mit Freunden,
Bekannten und Verwandten des Chefs in
vieler Hinsicht ein gewisses Konfliktpo-
tenzial bietet, sind klare Regeln erforder-
lich. Wenn es solche Regeln in lhrer Pra-
xis bisher noch nicht gibt, ist das sicher
ein Thema fir eine der nachsten Team-
sitzungen. Kldren Sie vor allem, wie Sie
mit Patienten verfahren sollen, die sich
auf eine Bekanntschaft mit dem Arzt
berufen und daraus ein Sonderrecht
ableiten — ohne dass sie dem Praxisteam
bekannt sind. Sprechen Sie es aber auch
offen an, wenn ein Bekannter des Chefs
sich regelmafig lhnen gegeniiber im
Ton vergreift. Schildern Sie die Situation
sachlich und bitten Sie den Chef um
einen Vorschlag, wie man das Problem in
den Griff bekommt. .





