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Dein Bonus zum Buch

Sprache wirkt im Praxisalltag oft schneller, als uns bewusst ist. Manchmal entsteht Stress durch eine Formulierung. Manchmal fehlt ein klarer Satz.

Manchmal braucht ein Team nur einen gemeinsamen Blick auf eine wiederkehrende Situation.

Im Bonusbereich findest du den kostenlosen Praxis-Kommunikationscheck. Du bekommst eine erste Einschätzung, wo Kommunikation in deiner Praxis Kraft kostet – und wo kleine Veränderungen Entlastung bringen können.

Nach dem Check erhältst du per E-Mail:


	deine Auswertung

	10 Sätze und Fragen für typische Situationen in der Praxis

	eine Mini-Teamübung für euer Praxisteam



[image: ]


Scanne den QR-Code oder gib den Link direkt in deinen Browser ein:

www.marionhaupt.com/buchbonus

Dort findest du den kostenlosen Praxis-Kommunikationscheck und den Praxisimpuls Sprache zum Buch-Vorteilspreis.




Warum dieses Büchlein?

„Ich erkläre den Patienten immer so ewig, warum sie so lange auf den ersten Termin warten müssen. Ich wünsche mir einen oder zwei Sätze, mit denen ich das schneller machen kann.“ Diesen Wunsch formulierte eine Teilnehmerin bei einem Inhouse-Workshop. Dieser Wunsch begegnet mir immer wieder. Er ist verständlich. Gleichzeitig zeigt er schon das ganze Dilemma. Gerade die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter am Empfang kommen oft in die Situation, anderen Menschen eine Absage oder eine negative Botschaft übermitteln zu müssen:

„Nein, wir haben leider keine Termine frei.“

„Das Rezept können wir so nicht annehmen.“

„Sie haben nicht rechtzeitig abgesagt,

also muss ich Ihnen eine Aus fallrechnung stellen.“

Ich bin mir sicher, dass viele Empfangskräfte gerne anders handeln würden. Sie würden jemandem mit Schmerzen zeitnah einen Termin geben. Sie würden Ersatztermine möglich machen, wenn eine Therapeutin krank ist. Sie würden kulant sein und auf das Schreiben der Ausfallrechnung verzichten, wenn der Patient krank war. Nur liegt das oft außerhalb des Möglichen. Ist die Praxis voll ausgelastet, können die Therapeuten nur einen Patienten nach dem anderen abarbeiten. Sind die Rezeptionskräfte am Empfang bei jedem versäumten oder kurzfristig abgesagten Termin nachsichtig und kulant, hat das wirtschaftliche Auswirkungen.

In einer therapeutischen Praxis ist vor allem der Platz am Empfang und am Telefon der Arbeitsplatz, an dem die meisten schwierigen Gespräche zu führen sind. Der Arbeitsplatz mit dem größten emotionalen Dilemma: dem Verständnis für die Patienten auf der einen und den begrenzten Möglichkeiten, den strengen Vorgaben und den oft eingeschränkten Gegebenheiten auf der anderen Seite. Viele schwierige Gespräche in Praxen entstehen nicht durch böse Absicht. Sie entstehen, weil Wünsche, Erwartungen, Möglichkeiten und Grenzen aufeinandertreffen. Sprache kann helfen, diese Punkte sichtbar zu machen.

Viele wünschen sich einen Satz, mit dem sie einfach und verständlich erklären können, warum es ist, wie es ist. Optimalerweise führt dieser Satz zusätzlich dazu, dass der Patient Verständnis aufbringt und zufrieden aus der Praxis geht. Falls du dir, liebe Leserin, lieber Leser, einen derartigen Satz erhoffst, werde ich dich enttäuschen. Wenn es einen solchen Satz (der einer Zauberformel gleichkäme) gibt – ich habe ihn noch nicht gefunden. Was es gibt: Sätze, die Orientierung geben. Formulierungen, die Druck herausnehmen. Und eine Haltung, die hilft, im eigenen Einflussbereich zu bleiben.

Oft haben wir als Menschen den Wunsch, anderen zu helfen. Vor allem in den therapeutischen Praxen arbeiten viele, die helfen wollen. Sie möchten etwas tun, was den anderen zufrieden oder glücklich macht. Dabei vergessen wir manchmal, dass das unsere Möglichkeiten übersteigt.

Gute Kommunikation ist für den Alltag eine große Hilfe. Wenn ich weiß, wie bestimmte Wörter wirken, wie ich es meinem Gesprächspartner leicht machen oder wie ich Widerstände vermeiden kann, habe ich wirksame Werkzeuge. Die kann ich nutzen. Ich kann gute Voraussetzungen schaffen und viel dazu beitragen, dass Gespräche gelingen und Botschaften ankommen. Trotzdem endet mein Einflussbereich bei mir.

Mein Einflussbereich endet bei mir.

Darauf, wie mein Gesprächspartner reagieren wird, habe ich keinen Einfluss. Und darauf, ihn oder sie glücklich oder zufrieden zu machen schon gleich gar nicht. Dafür ist jeder und jede selbst verantwortlich.

Wie ich zum Thema Sprache gekommen bin

Als ich das erste Mal mit dem Lingva Eterna Konzept in Berührung gekommen bin, habe ich Kommunikation und das, was sie beeinflussen kann, vollkommen unterschätzt. Ich bin als Tochter eines selbstständigen Masseurs mehr oder weniger in unserer Praxis im Reihenhaus aufgewachsen. Schon früh war klar, dass ich die Praxis einmal übernehmen würde. Nach meiner Ausbildung zur Physiotherapeutin arbeitete ich einige Jahre als angestellte Therapeutin in der Praxis meines Vaters, bevor ich offiziell in die Leitung der Praxis einstieg.

Als Geschäftsführerin kamen noch einmal ganz andere Herausforderungen auf mich zu. Bei einem Führungskräftetraining lernte ich dann dieses Sprach- und Kommunikationskonzept kennen. Ich begann damit, ein einziges Wort in meinem Alltag zu verändern. Überrascht hat mich, wie viel sich dadurch in meinem Erleben veränderte.

Dinge, von denen ich bis dahin gedacht hatte – „Das ist eben so. Das kann ich nicht ändern.“ Also wollte ich mehr wissen, habe mich weitergebildet und dazu gelernt.

Früher habe ich mich in Gesprächen oft unsicher oder unterlegen gefühlt. Inzwischen gehe ich auch in schwierige Gespräche mit einem Gefühl der Sicherheit. Ich weiß, was ich erreichen will und wie ich das Gespräch gut führen kann. Ob Gespräche trotzdem anders laufen als ich erwarte? Selbstverständlich. Gleichzeitig fühlen sich viele Gespräche einfach und leicht an, ich bekomme andere Ergebnisse als früher und erreiche oft mein Ziel.

Als Physiotherapeutin und langjährige Praxisinhaberin habe ich unzählige Gespräche mit Patienten geführt: an der Rezeption, am Telefon, in der Therapie und natürlich auch mit meinen Mitarbeitern. Ich kenne die meisten Situationen, wie sie in Praxen vorkommen können aus eigener Erfahrung, viele davon habe ich selbst erlebt. Ich weiß, wie es ist, unter Zeitdruck zu arbeiten, die Vorgaben der Heilmittelrichtlinie oder der Krankenkassen erfüllen zu müssen oder auch einmal klare Grenzen zu ziehen und die Zusammenarbeit mit Patienten zu beenden.

Die eigene Sprache ist ein sensibles und persönliches Thema. In meinen Workshops arbeite ich mit den Teilnehmerinnen und Teilnehmern immer mit einem kollegialen und wertschätzenden „du“. So halte ich das auch in diesem Ratgeber.

Heutzutage kehren viele Therapeuten ihrem erlernten Beruf den Rücken. Obwohl die Arbeit selbst ihnen oft Freude macht. Ich glaube, es geht auch anders. Dazu will ich mit diesem Ratgeber beitragen. Er soll aufzeigen, welchen Einfluss Wörter und Formulierungen auf den Praxisalltag haben.

Oft machen wir uns das Leben selbst schwerer, als es sein müsste – einfach, weil uns niemand gezeigt hat, wie Sprache wirkt und wie wir sie anders nutzen könnten.

Was dieses Buch kann – und was nicht

Die Inhalte dieses Ratgebers basieren hauptsächlich auf dem Lingva Eterna Konzept. Auf die Methode selbst gehe ich nur kurz ein. Wichtiger ist mir, was sie im Alltag bewirkt. Die Hinweise und Anregungen sind direkt im Alltag anwendbar. Sie sind keine Patentrezepte. Sie sind Einladungen zum Ausprobieren. Du musst dieses Buch nicht von vorne bis hinten durcharbeiten. Du kannst auch mit dem Kapitel beginnen, das in deiner Praxis gerade am meisten Kraft kostet. Für individuelle Lösungen und anspruchsvollere Themen ist eine persönliche Beratung, eine Teilnahme an einem Seminar oder ein Inhouse-Workshop mit dem Praxisteam sinnvoll.

Mein Ziel ist es, dass die Menschen in den therapeutischen Praxen – seien es die Physio- oder Ergotherapeuten, die Logopäden, die Menschen am Empfang oder im Trainingsbereich – das Wissen aus diesem Buch nutzen können, um ihren Alltag etwas leichter zu machen. So können sie ihre so wertvolle Tätigkeit langfristig gesund und vor allem mit Freude ausführen.

Hinweis zur Sprache

Zur besseren Lesbarkeit verwende ich meist das generische Maskulinum. Gemeint sind selbstverständlich alle Menschen – unabhängig von Geschlecht oder Bezeichnung.




Warum Sprache gesundes Arbeiten unterstützt

Wenn eine Therapeutin oder ein Therapeut krankheitsbedingt ausfällt, wird Gesundheit plötzlich sehr konkret. Es geht dann nicht mehr nur um die Gesundheit der Patienten. Es sind Telefonate zu führen und Termine abzusagen. Wie lange können Praxisteams Situationen mit vollen Plänen, enttäuschten Patienten und zusätzlicher Arbeit gut auffangen? Genau an dieser Stelle wird sichtbar, warum Kommunikation ein Teil gesunden Arbeitens ist.

Nach dem Modell der Salutogenese tragen drei wesentliche Einflussfaktoren dazu bei, langfristig gesund arbeiten zu können: Sinnhaftigkeit, Verstehbarkeit und Handhabbarkeit. Für diesen Ratgeber genügt ein kurzer Blick auf diese drei Begriffe.

Sinnhaftigkeit: Wofür tun wir das?

Die Sinnhaftigkeit ist in den therapeutischen Praxen mit dem Ziel „Menschen zu helfen“ bzw. „Gesundheit zu fördern“ oft klar und präsent.

Gleichzeitig lässt sich durchaus am Sinn so mancher Vorgaben durch die Krankenkassen zweifeln.

Sehe ich wirklich einen Sinn darin, einen Menschen wieder zum Arzt zu schicken, nur weil auf dem Rezept ein Buchstabe falsch ist?

Informationen und Erklärungen zu Vorgaben und Rahmenbedingungen und beispielsweise ein gemeinsames Unternehmensziel können hier dazu beitragen, die Sinnhaftigkeit des eigenen Tuns sichtbar zu machen.

Verstehbarkeit: Was muss klar sein?

Verstehbarkeit meint, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verstehen, was wie und warum geschieht und so gemacht werden soll.

Hier kommt es zum Beispiel darauf an, wie gut die Praxis ihre Rezeptionskräfte schult und dafür sorgt, dass möglichst alle wichtigen Informationen z. B. zur Heilmittelrichtlinie verfügbar sind. Haben die Mitarbeiter diese Informationen verstanden und können sie sie anwenden? Was ist der Sinn der Ausfallrechnungen und warum sind unsere Privatpreise so, wie sie sind? Wie setzt sich die Zuzahlung zusammen und warum ist es wichtig, diese zu kassieren? Wer Ausfallrechnung, Zuzahlung oder Privatpreise erklären soll, braucht selbst ein klares Verständnis davon.

Gerade bei diesem Punkt wird deutlich, wie wichtig eine umfangreiche und vor allem kontinuierliche Schulung ist. Sonst kann es schnell dazu führen, dass den Beschäftigten die Verstehbarkeit fehlt. Sie sollen dann täglich Aufgaben erledigen und sich teilweise Diskussionen stellen, deren Hintergrund ihnen nicht klar ist und die sie nicht verstehen können. Das kann auf Dauer gesehen zu einer Beeinträchtigung der Gesundheit führen.

Handhabbarkeit: Welche Werkzeuge haben wir?

Bei der Handhabbarkeit geht es darum, ob die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter das Gefühl haben, ausreichende Mittel und Wege zur Verfügung zu haben, um ihre Aufgaben meistern zu können.

Gerade im Bereich der Rezeption – sei es am Telefon oder im persönlichen Kontakt – kommt es immer wieder zu schwierigen Gesprächen: ein Therapeut ist krank und Termine müssen abgesagt werden, die Zuzahlung ist einzufordern, Rezepte sind fehlerhaft und die Pläne sind meist mehr als voll. Es kann also sogar vorkommen, dass Empfangsmitarbeiter Menschen wegschicken müssen. Gleichzeitig stehen einige Patienten unter hohem Druck, bringen Schmerzen, Ängste, Unsicherheit und Erwartungen mit. Oder freuen sich, wenn sie endlich einmal jemand zum Reden haben. All diese Emotionen aufzufangen, sich selbst abzugrenzen, die Regeln der
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