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Die Wut-Patienten?

Ein aktueller Beitrag der Arzte Zeitung beschiftigt sich mit aggressiv auftretenden Patienten und mdglichen Kommunikations-Strategien fiir Arzte und M edizinische Fachangestellte,
diesem Personenkreis adaquat zu begegnen. Leider sind Szenen, in denen es zu unerfreulichen Auseinandersetzungen von Praxisteams und Patienten kommt, immer haufiger zu
beobachten.

Dienstleistung auf Augenhthe

Der Grund ist jedoch nicht eine angestiegene Anzahl cholerischer Praxisbesucher, sondern eine veranderte Grundhaltung der Patienten. Bedingt durch die Popularisierung der Medizin
ruckt flr Praxisbesucher zunehmend der Dienstleistungs-Charakter arztlicher Versorgung und Betreuung in den Vordergrund der Betrachtung. Hieraus resultiert gleichzeitig eine
veranderte Anspruchshaltung auf Augenhdhe und eine grofRere Bereitschaft — das zeigen auch die Resultate von Patientenbefragungen -, bei Unzufriedenheit diese klar und in manchen
Féllen auch lautstark und offensiv zu kommunizieren.

Warum Patienten witend werden?

In derartigen Konfliktsituationen kommt es zum einen auf die richtigen Reaktionen an, aber noch mehr und grundsétzlich auf die Beantwortung der Frage, warum Patienten tiberhaupt so
wutend werden, um entsprechend bereits praventiv wirken zu kénnen. Von zentraler Bedeutung ist dabei die Erkenntnis einer Vielzahl von Praxisanalysen: die Griinde, die Patienten
zornig werden lassen, beruhen zu mehr als zwei Dritteln auf Organisations- und Kommunikations-Fehlern der Teams und damit verbundenen *V ertuschungs-V ersuchen®, mit denen
Patienten ins Unrecht gesetzt werden. Nur etwa 20% der wiitend auftretenden Patienten suchen mehr oder weniger grundlos gezielt nach (haltlosen) Anl&ssen, um sich in und mit
Konflikten ein Ventil fir Aggressionen zu verschaffen.

Gute Organisation wirkt préaventiv?

Deshalb ist eine funktionierende Praxisorganisation nicht nur die entschel dende V oraussetzung fir eine optimierte Arbeitsproduktivitét, sonder auch die beste V orbeugung, um
Auseinandersetzungen mit Patienten zu vermeiden.
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