Die Orientierung verloren?

In einem Krankenhaus geht das schneller als man denkt

Von Sabine Loh

as kommt Thnen bekannt vor,
D oder? Sie sind in einer Klinik
auf der Suche nach einem
Angehdrigen, einer Station, einem
Raum oder einer Information und
kommen erst nach Umwegen ans
Ziel. Patientinnen und Patienten ir-
ren noch viel zu oft fragend umbher,
nachdem sie am Empfang nicht nur
zu lange gewartet, sondern nicht sel-
ten lediglich eine kryptische Ant-
wort erhalten haben. Mit dieser Aus-
kunft sollen sie sich nun in einem fiir
sie unbekannten Geb#ude orientie-
ren - erinnern Sie sich, wie lange Sie
gebrauchthaben, bis Sie sich in Threr
Klinik gut zurechtfanden? Umbau-
ten, Neubauten, veralteter oder feh-
lender Ausschilderung sei Dank!

Patientinnen und Patienten sind
angsterfiillt und aufgeregt. Deswegen
sind sie oftmals weniger in der Lage,
konzentriert zuzuhoren oder sich
nach wenigen Augenblicken noch
genau an das Gesagte zu erinnern.
Dasselbe gilt in abgeschwéchter
Form fiir Besuchende und Angehéri-
ge. Auch sie suchen héufig lange die
richtige Station oder Zustidndige. Wie
kénnen Krankenh&user ihre interne
Kommunikation verbessern? Einfa-
che Mafsnahmen sind:
® Die Beschilderungen in vielen
Krankenhdusern sind eher natur-
wiichsige Labyrinthe; das kann

man dndern, indem man mit den
Augen der Patientin oder des Pa-
tienten und Angehorigen durch
das Haus geht und iiberlegt, ob die
Beschilderung zum Ziel fiihrt;
schnell wird man den Anderungs-
bedarf erkennen.

Die Devise sollte lauten: Auskiinfte
gibt jeder. Der Klassiker ,Dafiir bin
ich nicht zustdndig, Wegschauen
oder ,Fragen Sie noch mal an der
Information nach!“ sollte ersetzt
werden durch: ,Ich helfe Thnen
gerne weiter und bringe Sie gege-
benenfalls dorthin!“ (beste Losung)
oder ,Ich bringe Sie zu jemandem,
der Ihnen jetzt weiterhelfen kann
(zweitbeste Losung).
Mitarbeitende in zentralen Berei-
chen (Empfang, Anmeldung, Auf-
nahme, Information, Sekretariate,
Ambulanzen, Stationssekretaria-
te) sind tagtdglich zahlreichen
und immer gleichen Anfragen
ausgesetzt und zudem mit immer
weiter steigenden Erwartungshal-
tungen seitens der Patientinnen
und Patienten sowie Angehorigen
konfrontiert; hier hilft regelmaf3i-
ges Training in Form von Kommu-
nikations- und Motivationsschu-
lungen. Die Mitarbeitenden dieser
Bereiche sollten kontinuierlich bei
ihrer sehr wertvollen Kommuni-
kationsarbeit unterstiitzt werden,
um sie im Alltag zu entlasten.

Entscheidend ist: die freundlichen
Umgangsformen und Empathie im
Haus zu erh6hen. Alle kénnten hof-
lich und hilfsbereit sein. Schliefllich
sollten Mitarbeitende in den Zent-
ralbereichen professionell geschult
und begleitet werden. Denn: Mit
einer zielgerichteten Kommunika-
tion kann Zeit eingespart werden,

Jeder von uns kennt diese Situation: Man steht in
einer fremden Stadt und findet den Weg nicht zum
vereinbarten Treffpunkt. Google Maps schickt Sie
malin die eine, dann wieder in die andere Rich-
tung (moglicherweise kommt Ihnen das auch nur
so vor, weil Zeitdruck und Nervositdt zunehmen).
Wenn Sie versuchen, \orbeieilende anzusprechen,
ergattern Sie ein zuriickgenommenes Lécheln,
verbunden mit einem Kopfschiitteln. Ja, man
muss gelassen sein, um dann doch noch ans Ziel
zu gelangen.
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und das ist ein Vorteil fiir jeden Mit-
arbeitenden - sowie jede Patientin
und jeden Patienten. B
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I e % hen! Mitglieder der Geschiftsfiih-
— rung, des Chefdrztegremiums so-
<7 wie Fithrungskréfte sollten stets

mit gutem Beispiel vorangehen.
Sie fungieren als Klinik-Botschaf-
terin oder -Botschafter und soll-
ten Hilfsbereitschaft und Mit-
menschlichkeit leben. Das wird
ganz sicher von jedem geschatzt.
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Wer will schon die Orientierung verlieren? In einer Klinik konnen einfache

MaRnahmen ergriffen werden, um das zu verhindern.
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