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Vorwort

Kommunikation pragt jede Begegnung in der gynakologischen Praxis. Sie beginnt oft schon
vor dem ersten persdnlichen Kontakt —am Telefon, an der Anmeldung, mit einem kurzen
Satz oder einem aufmerksamen Blick. In diesen Momenten entscheidet sich, ob Patientinnen
Vertrauen fassen, sich verstanden fuhlen und Orientierung gewinnen.

Der Praxisalltag stellt dabei hohe Anforderungen an Medizinische Fachangestellte. Zeitdruck,
emotionale Gesprache, sensible Themen und unterschiedliche Erwartungen gehéren ebenso
dazu wie organisatorische Herausforderungen und ein hohes Maf§ an Verantwortung.
Kommunikation ist in diesem Umfeld kein Nebenaspekt — sie ist ein zentrales
Arbeitsinstrument.

Mit der Unterstutzung der Fortbildungsreihe LEARN & PRACTISE von und mit Dr. Krick
verfolgt Exeltis Germany GmbH das Ziel, Medizinische Fachangestellte gezielt in ihren
beruflichen Kompetenzen zu starken. Dabei geht es nicht nur um Fachwissen, sondern
bewusst auch um Schlisselqualifikationen, die den Praxisalltag nachhaltig erleichtern.
Kommunikation gehort dabei zu den wichtigsten Fahigkeiten — und zugleich zu denen, die
am starksten unterschatzt werden.

Dieser Ratgeber greift flinf zentrale Lerninhalte auf, die sich wie ein roter Faden durch die
Fortbildung und die folgenden Kapitel ziehen. Sie bilden die Grundlage fiir eine
professionelle, empathische und zugleich klare Kommunikation im Praxisalltag.

Erstens wird deutlich, dass Kommunikation immer wirkt — bewusst und unbewusst. Worte,
Tonfall und Kérpersprache senden standig Botschaften. Wer die eigene Wirkung kennt, kann
Gesprache gezielt steuern und Missverstandnissen vorbeugen.

Zweitens steht die Verbindung von Empathie und Klarheit im Mittelpunkt. Empathie
bedeutet, Patientinnen ernst zu nehmen und Verstdandnis zu zeigen. Klarheit bedeutet,
Orientierung zu geben und Grenzen transparent zu kommunizieren. Erst das Zusammenspiel
beider Aspekte schafft Vertrauen und Sicherheit — fir Patientinnen wie fiir das Praxisteam.

Drittens beleuchtet der Ratgeber, warum Missverstandnisse entstehen. Senderinnen und
Empfangerinnen bewegen sich haufig in unterschiedlichen ,,Welten“, gepragt von
Erfahrungen, Sorgen und Erwartungen. Zu verstehen, wie Informationen ankommen — und
nicht nur, wie sie gemeint sind — ist ein entscheidender Schritt zu gelungener
Kommunikation.

Viertens nimmt die professionelle Telefonkommunikation einen besonderen Stellenwert ein.
Das Telefon ist oft der erste Kontakt zur Praxis und pragt den Eindruck nachhaltig. Struktur,
freundliches Wording und l6sungsorientiertes Denken helfen, auch unter Zeitdruck
professionell und verbindlich zu bleiben.

Flinftens werden Strategien fiir den Umgang mit schwierigen Situationen vermittelt.
Unplinktlichkeit, Wartezeiten, Arger oder emotionale Reaktionen lassen sich nicht
vermeiden — wohl aber kommunikativ steuern. Deeskalation, das Trennen von Emotion und
Inhalt sowie das Anbieten von Losungen geben Sicherheit und schiitzen das Team im Alltag.
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Dieser Ratgeber richtet sich an Medizinische Fachangestellte, die ihre kommunikativen
Fahigkeiten bewusst weiterentwickeln méchten. Alle Inhalte sind praxisnah, verstandlich
aufbereitet und unmittelbar umsetzbar. Ziel ist es, Sicherheit zu vermitteln,
Handlungsspielrdume zu erweitern und die tagliche Arbeit spirbar zu erleichtern.

Als Unternehmen mit Fokus auf Frauengesundheit sieht Exeltis die Starkung der Praxisteams
als wichtigen Beitrag zu einer hochwertigen Versorgung. Gut geschulte, kommunikativ
sichere MFAs sind eine tragende Saule jeder gynakologischen Praxis — fachlich,
organisatorisch und menschlich.

Wir wiinschen uns, dass dieser Ratgeber Sie dabei unterstiitzt, Kommunikation bewusst, klar
und empathisch zu gestalten —zum Wohl der Patientinnen, zur Starkung des Teams und fir
mehr Gelassenheit im Praxisalltag.

Mit freundlichen GriiRen

Paul Rauch
Head of External Realations
Exeltis Germany GmbH
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Kapitel 1 — Die Bedeutung von Kommunikation in der
gynakologischen Praxis

Lernziele

Nach diesem Kapitel sollen MFAs:

verstehen, warum Kommunikation ein zentraler Erfolgsfaktor im Praxisalltag ist,

¢ erkennen, welche Rolle Empathie und Klarheit in der Patientinnenkommunikation
spielen,

e die Besonderheiten der Kommunikation in der Gyndkologie einordnen kénnen,

e motiviert sein, ihre eigenen kommunikativen Fahigkeiten bewusst

weiterzuentwickeln.

Einleitung

Kommunikation ist eine der wichtigsten Kompetenzen im Alltag gynakologischer Praxen —
und gleichzeitig einer der entscheidenden Erfolgsfaktoren fiir eine ruhige, professionelle und
patientinnenorientierte Praxisfliihrung.

Wir kommunizieren standig: mit Worten, mit Blicken, mit Gesten, mit unserem Tonfall.
Selbst Schweigen ist eine Form der Kommunikation. Das bekannte Prinzip ,,Man kann nicht
nicht kommunizieren” fasst dies treffend zusammen.

In der Gynakologie ist Kommunikation besonders bedeutsam. Die Patientinnen bringen oft
sensible, intime oder emotionale Themen mit. Sie kommen mit Sorgen, Erwartungen,
Wiinschen — und manchmal mit Angsten. MFAs stehen dabei im Zentrum: Sie sind die ersten
Ansprechpartnerinnen am Telefon, an der Anmeldung oder im Untersuchungsraum.

Das bedeutet:

Kommunikation gestaltet das Erleben der Patientinnen — vom ersten Kontakt bis

zum Abschied.
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Warum Kommunikation tUberall wirkt

Worte sind nur ein kleiner Teil dessen, was Menschen wahrnehmen. Ein GroRteil der
Wirkung entsteht durch Tonfall und Korpersprache.

Deshalb entscheidet eine freundliche BegriiBung, ein klar formulierter Satz, ein zugewandter
Blick oder ein ruhiger Tonfall oft darliber:

e o0b sich eine Patientin verstanden fihlt,
e 0b ein Gesprach eskaliert oder beruhigt,
e 0b eine Wartezeit akzeptiert wird,

e 0b Vertrauen entsteht.

Gute Kommunikation wirkt also doppelt: nach auBen zu den Patientinnen — und nach innen
im Team.

Professionelle Kommunikation: Weniger Belastung, mehr Sicherheit

Professionelle Kommunikation ist ein zentrales Werkzeug im medizinischen Alltag, das nicht
nur die Qualitat der Interaktion mit Patientinnen steigert, sondern auch die Belastung fir
medizinische Fachangestellte splrbar reduziert.

Sie tragt dazu bei, dass gerade in schwierigen oder angespannten Gesprachen der
Stresspegel sinkt und die Gesprachsfiihrung souveran bleibt.

Durch klare Strukturen und eine ruhige, zielgerichtete Kommunikation gelingt es, auch in
hektischen Situationen den Uberblick zu behalten und Ruhe auszustrahlen.

Das minimiert Missverstandnisse und gibt allen Beteiligten Orientierung und Sicherheit.

Zudem ermoglicht es eine professionelle Gesprachsfiihrung, Patientinnen gezielt zu
beruhigen, ihnen Sicherheit zu vermitteln und sie durch den Praxisalltag zu fihren.

So kdnnen Unsicherheiten abgebaut und Konflikte frithzeitig angesprochen und entscharft
werden, bevor sie eskalieren.

Nicht zuletzt starkt eine reflektierte und bewusste Kommunikation das eigene berufliche
Selbstverstandnis:

Wer seine Rolle klar und kompetent ausfiillt, begegnet Herausforderungen selbstbewusst
und souverdan —zum Wohl der Patientinnen und des gesamten Teams.

Empathie + Klarheit = Erfolgreiche Kommunikation

Beides lasst sich lernen, tiben und schrittweise verfeinern.
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Besonderheiten der Kommunikation in der Gynakologie

Im Vergleich zu anderen medizinischen Fachrichtungen weist die Kommunikation in der
Gynakologie einige spezifische Merkmale auf, die den Gesprachsverlauf mageblich
beeinflussen.

Sie ist vor allem emotionaler, da Patientinnen haufig mit persoénlichen oder belastenden
Themen in die Praxis kommen.

Zudem gestaltet sich die Kommunikation oft intimer und sensibler, da Fragen zu Koérper,
Sexualitat oder Schwangerschaft angesprochen werden, die ein hohes Mal$ an Vertrauen
erfordern.

Hinzu kommt, dass Gesprache in der Gyndkologie haufig mit akuten Anliegen verbunden
sind: Viele Patientinnen bendtigen schnelle Diagnostik, haben dringende Sorgen oder
Unsicherheiten.

Dies verlangt von den Mitarbeitenden nicht nur medizinische Sachlichkeit, sondern auch
besondere Empathie und eine klare, beruhigende Sprache.

Pragend fir die gyndkologische Kommunikation ist auerdem eine besondere
Vertrauensbeziehung zwischen Patientin und Praxispersonal.

Diese Vertrauensbasis bildet das Fundament fiir eine professionelle Gesprachsfiihrung, die
Orientierung und Sicherheit gibt und es ermoglicht, auch sensible oder schwierige Themen
offen anzusprechen.

Zusatzlich begegnen MFAs haufiger Patientinnen,
die unsicher sind, sich sorgen, schnelle Diagnostik bendtigen oder intime Fragen haben.

Hier braucht es nicht nur Sachlichkeit — sondern Einflihlungsvermégen, Ruhe und klare
Sprache.
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Praxisimpuls

30-Sekunden-Selbstbeobachtung

Nehmen Sie sich heute kurz Zeit und achten Sie bewusst auf:

e Wie begriiBe ich Patientinnen —am Telefon und im direkten Kontakt?

e Welche Worte benutze ich besonders haufig?

¢ Welche Wirkung hat mein Tonfall?

e Wo kdnnte ich mit kleinen Anpassungen eine grolRe Wirkung erzielen?

Schon diese kurze Reflexion scharft das Bewusstsein und ist der erste Schritt zu
professioneller, klarer und empathischer Kommunikation.

Fazit

Kommunikation ist kein ,,weiches Thema®“, sondern ein prazises Handwerk. In der
gynakologischen Praxis entscheidet sie dariiber, ob Patientinnen Vertrauen spiiren, ob der
Praxisablauf ruhig bleibt und ob sich das Team sicher und wertgeschatzt fiihlt.

Gute Kommunikation beginnt mit Bewusstsein — und entwickelt sich mit Ubung, Klarheit und
Empathie. Sie ist die Grundlage fiir Professionalitdt, Patientinnenzufriedenheit und eine
starke Teamkultur.
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Kapitel 2 — Grundlagen der Kommunikation
Lernziele

Nach diesem Kapitel sollten Sie:

o die zentralen Prinzipien menschlicher Kommunikation verstehen,

o erkennen, warum Missverstandnisse entstehen, obwohl ,eigentlich alles klar” gesagt
wurde,

e wissen, welche Rolle nonverbale Signale und Tonfall im Praxisalltag spielen,

o verstehen, warum Empfangerinnen oft etwas anderes horen als Senderinnen
meinen,

e und die Bedeutung dieser Grundlagen fir den Umgang mit Patientinnen und
Teammitgliedern einordnen.

Einleitung

Kommunikation wirkt immer — ob wir reden oder schweigen, ob wir zuhoren, erklaren,
nicken oder den Blick abwenden. Die Grundlagen der Kommunikation zu verstehen
bedeutet, die eigenen Gesprache bewusster zu steuern und schwierige Situationen ruhiger
und professioneller zu meistern.

»,Man kann nicht nicht kommunizieren.” Paul Watzlawick

Jede Haltung, jeder Ausdruck und jede Formulierung sendet eine Botschaft — und wird
interpretiert.
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Man kann nicht nicht kommunizieren — was bedeutet das fiir den
Praxisalltag?

Der berithmte Satz von Paul Watzlawik beschreibt:
Selbst wenn wir schweigen, kommunizieren wir.

Wahrnehmung der Patientinnen im Praxisalltag

Patientinnen nehmen im Kontakt mit medizinischen Fachangestellten zahlreiche nonverbale
und verbale Hinweise wahr.

Sie bemerken sofort, ob ihnen mit Aufmerksamkeit oder Ablenkung begegnet wird. Der Grad
der Zuwendung zeigt sich dabei nicht nur in den gesprochenen Worten, sondern vor allem
im Verhalten und der Koérpersprache.

Auch der Tonfall spielt eine entscheidende Rolle: Patientinnen spliren, ob sie freundlich und
gelassen oder eher gestresst und angespannt angesprochen werden. Die Stimme
transportiert Emotionen und beeinflusst, wie eine Aussage aufgenommen wird.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist der Blickkontakt. Wird dieser hergestellt, fihlen sich
Patientinnen respektiert und wahrgenommen. Bleibt der Blick aus, entsteht schnell der
Eindruck von Distanz oder Desinteresse.

Darilber hinaus achten Patientinnen darauf, ob das Gegenliber ruhig und souverdn oder
hektisch und unsicher wirkt. Das Verhalten in der jeweiligen Situation entscheidet, wie wohl
und verstanden sich die Patientinnen fiihlen.

SchlieBlich spielt auch die Art der Formulierung eine grofRe Rolle. Klare, verstandliche
Aussagen schaffen Vertrauen und Orientierung, wahrend unsichere oder vage
Formulierungen Verwirrung und Unsicherheit auslésen konnen.

Diese Signale wirken oft starker als unsere Worte.

Im Praxisalltag bedeutet das:

Kommunikation beginnt, bevor wir sprechen — und wirkt weiter, nachdem wir

aufgehort haben
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Die drei Ebenen der Kommunikation: Worte, Tonfall, Kérpersprache
Die sogenannte ,7-38-55-Regel“ beschreibt:

e 7 % Wirkung entsteht durch Worte,

e 38 % durch Tonfall,

e 55 % durch Kérpersprache.

Auch wenn diese Zahlen nicht als exakte Mathematik zu verstehen sind, zeigt die Regel:

Wie wir etwas sagen, ist wichtiger als das, was wir sagen.

Kommunikationsebenen im Praxisalltag

Im medizinischen Alltag sind verschiedene Ebenen der Kommunikation von groRer
Bedeutung. Jede Ebene tragt auf ihre Weise dazu bei, dass sich Patientinnen und Patienten
verstanden und ernst genommen fiihlen. Die folgende Ubersicht zeigt beispielhaft, wie diese
Ebenen in der Praxis wirken:

Ebene Beispiel im Praxisalltag Wirkung

Worte ,lch verstehe Sie.” Mit einer solchen Aussage wird dem
Patienten deutlich vermittelt, dass
seine Sorgen und Anliegen
wahrgenommen werden. Die verbale
Bestatigung fordert das Gefiihl von
Verstandnis und Wertschatzung.

Tonfall ruhig, warm, respektvoll Ein freundlicher und beruhigender
Tonfall schafft eine vertrauensvolle
Atmosphare. Durch einen respektvollen
Umgang fihlen sich Patientinnen und
Patienten sicher und ernst genommen.

Korpersprache | zugewandter Blick, leichtes Nonverbale Signale wie ein offener
Vorbeugen Blickkontakt und ein leichtes
Vorbeugen zeigen Prasenz und
Aufmerksamkeit. Sie unterstreichen
das Interesse am Gesprach und fordern
eine positive Beziehung.
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Die bewusste und gezielte Anwendung dieser Kommunikationsebenen verbessert die
Gesprachsatmosphére im Praxisalltag und tragt mafigeblich dazu bei, das Vertrauen der
Patientinnen und Patienten zu starken.

Schon kleine Veranderungen — ein ruhiger Satz, ein freundlicher Tonfall, ein kurzer
Blickkontakt — verbessern die Gesprachsatmosphare splirbar.

Warum Missverstandnisse entstehen: Das Sender-Empfanger-Modell

»Was der Sender sagt, ist nicht entscheidend — entscheidend ist, was der Empfanger
versteht.” Dr. Krick

Jede Patientin bringt ihre ganz eigenen Voraussetzungen mit in das Gesprach. Dazu zahlen
personliche Erfahrungen, individuelle Sorgen sowie Erwartungen an die Behandlung.

Auch das vorhandene Wissen liber Gesundheit und Medizin ist unterschiedlich ausgepragt.
SchlieBlich beeinflusst jede Patientin die Situation durch ihre eigene Interpretation —sie
versteht und bewertet Informationen auf Basis ihrer bisherigen Erlebnisse und
Einstellungen.

Diese Unterschiede sind im Praxisalltag besonders wichtig, da sie mafRgeblich bestimmen,
wie Informationen aufgenommen und verarbeitet werden.

Ein sensibler Umgang mit diesen individuellen Faktoren fordert das gegenseitige Verstandnis
und schafft die Grundlage fir eine vertrauensvolle Kommunikation zwischen Praxispersonal
und Patientin.

Die Kommunikation zwischen Praxispersonal und Patientinnen ist komplex und kann durch
verschiedene Faktoren beeintrachtigt werden.

Selbst klar formulierte Satze sind nicht immer ein Garant dafir, dass die Botschaft korrekt
ankommt.

Oft werden Fachbegriffe verwendet, die fiir die Patientinnen wie eine fremde Sprache
wirken und somit das Verstandnis erschweren.

Darilber hinaus haben Emotionen einen erheblichen Einfluss auf die Wahrnehmung von
Informationen: In stressigen oder herausfordernden Situationen héren Menschen haufig
selektiv und blenden wichtige Details aus.

Diese selektive Wahrnehmung kann dazu flihren, dass zentrale Aussagen verloren gehen und
Missverstandnisse entstehen.



Exeltis

Rethinking healthcare

Ein anschauliches Beispiel verdeutlicht die Herausforderungen in der Kommunikation
zwischen Praxispersonal und Patientin:

Erhalt eine Patientin einen auffalligen Befund, kann es passieren, dass sie im Gesprach nur
auf die Worter ,unklar” oder ,auffallig” reagiert.

Aufgrund der emotionalen Belastung blendet sie moglicherweise alle weiteren
Informationen aus, die ihr im Gesprach vermittelt werden.

Dies zeigt, wie schnell zentrale Inhalte verloren gehen kénnen, wenn Patientinnen sich auf
einzelne Schlisselwdrter fokussieren und andere Erklarungen nicht mehr wahrnehmen.

Um solchen Missverstandnissen vorzubeugen, ist es im Praxisalltag besonders wichtig,
Informationen immer wieder zu wiederholen, eine klare und verstandliche Sprache zu

wahlen und auf kurze, pragnante Satze zu achten.

Diese Herangehensweise hilft dabei, die Aufmerksamkeit der Patientin auf das Wesentliche
zu lenken und sicherzustellen, dass wichtige Details nicht verloren gehen.

So wird eine effektive und einflihlsame Kommunikation gewéhrleistet, die den Bedirfnissen
der Patientin gerecht wird.

Praxisimpuls — Kommunikation bewusst wahrnehmen

Nehmen Sie sich einen Arbeitstag Zeit und beobachten Sie lhre Kommunikation ganz
bewusst in drei kurzen Momenten:

Wahrnehmen

Achten Sie in ausgewahlten Gesprachssituationen darauf:
e Wie spreche ich gerade? (ruhig, schnell, angespannt, freundlich)
¢ Welche Haltung nehme ich ein?
e Halte ich Blickkontakt?

e Wirkt mein Auftreten zugewandt oder eher abgelenkt?

Es geht nicht um Bewertung, sondern um Wahrnehmung.

Perspektivwechsel
Stellen Sie sich nach dem Gesprach kurz folgende Frage:

e Wie konnte die Patientin meine Worte, meinen Tonfall und mein Verhalten erlebt
haben?

Uberlegen Sie:
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e Welche Informationen waren fiir sie moglicherweise besonders emotional?
e Welche Worte kdnnten hangen geblieben sein — und welche vielleicht nicht?

Dieser Perspektivwechsel hilft, das Sender-Empfanger-Modell im Alltag greifbar zu machen.

Kleine Anpassung

Wahlen Sie fur den nachsten Tag eine kleine Veranderung, die Sie bewusst ausprobieren
maochten, zum Beispiel:

e etwas langsamer sprechen

e einen Satz klarer formulieren

e Fachbegriffe vermeiden

o Blickkontakt bewusster einsetzen

e am Ende eines Gesprachs kurz nachfragen:
,War das fiir Sie verstandlich?”

Schon kleine Anpassungen konnen die Wirkung eines Gesprachs deutlich verandern.

Merksatz fiir den Alltag

Ich kann nicht entscheiden, wie meine Botschaft ankommt —
aber ich kann beeinflussen, wie klar, ruhig und verstandlich ich sie sende.

Fazit

Gute Kommunikation beginnt nicht mit komplizierten Theorien, sondern mit einem
einfachen Verstandnis:

Menschen hoéren anders, als wir sprechen.

Wer die Grundlagen kennt — nonverbale Signale, Tonfall, Sender-Empfanger-Dynamik — kann
Gesprache klarer fihren, Missverstandnisse vermeiden und schwierige Situationen
souveraner meistern.

Fur MFAs bedeutet das:

Mehr Sicherheit, mehr Professionalitdt, mehr Gelassenheit im Praxisalltag
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Kapitel 3 — Patientinnenkommunikation: Empathie und
Klarheit

Lernziele

Nach diesem Kapitel sollen MFAs:

¢ verstehen, warum Empathie und Klarheit die Grundlage jeder gelungenen
Patientinnenkommunikation sind,

e empathisch reagieren konnen, ohne falsche Erwartungen zu wecken,

e Gesprache klar strukturieren und Patientinnen Orientierung geben,

e Fachsprache vermeiden und verstandlich erklaren kénnen,

e wissen, wie sie Patientinnen Raum geben, ohne den Gesprachsrahmen zu verlieren.

Einleitung

Patientinnen kommen nicht nur mit medizinischen Anliegen in die Praxis — sie bringen
Geflihle mit. Sorge, Angst, Unsicherheit, Ungeduld oder Erwartungsdruck gehéren ebenso
dazu wie sachliche Fragen.

Gerade in der gynakologischen Praxis sind Gesprache haufig emotional besetzt und
personlich.

Fir MFAs bedeutet das:

Sie stehen taglich vor der Aufgabe, zuzuhoren, zu beruhigen, zu erkldren und gleichzeitig

den Praxisablauf im Blick zu behalten

Dr. Krick fasst diese Herausforderung in zwei zentrale Begriffe:
Empathie und Klarheit.
Beides gehort untrennbar zusammen.

Empathie — Patientinnen verstehen und ernst nehmen

Empathie bedeutet, die Geflihle einer Patientin wahrzunehmen und anzuerkennen.
Ein einfacher Satz kann dabei viel bewirken:

e lch verstehe, dass Sie sich Sorgen machen.”
¢ lch kann gut nachvollziehen, dass das gerade belastend fiir Sie ist.”

Diese Formulierungen signalisieren:
Ihre Situation wird gesehen.
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Empathie bedeutet nicht, dass jede Bitte erfillt werden muss.

Sie bedeutet, Verstandnis zu zeigen — nicht Zusagen zu machen.

Gerade in stressigen Situationen wirkt Empathie oft deeskalierend. Patientinnen fiihlen sich
ernst genommen, auch wenn eine gewiinschte Losung nicht sofort moglich ist.

Klarheit — Orientierung geben und Sicherheit schaffen

Empathie allein reicht nicht aus.
Patientinnen brauchen zusatzlich klare Informationen und Strukturen.

Klarheit spielt im Umgang mit Patientinnen eine ebenso wichtige Rolle wie Empathie.

Sie sorgt dafiir, dass Patientinnen sich nicht nur verstanden, sondern auch gut informiert
und sicher fuhlen.

Dazu gehort, medizinische Sachverhalte und organisatorische Ablaufe verstandlich zu
erklaren, damit keine Missverstandnisse entstehen und Patientinnen wissen, woran sie sind.

Ein wesentlicher Aspekt der Klarheit ist es, die nachsten Schritte klar zu benennen.
Patientinnen erhalten dadurch eine Orientierung, was als Nachstes passiert und wie der
weitere Ablauf aussieht.

Das schafft Transparenz und gibt ihnen ein Geflihl von Kontrolle Gber die Situation.
Dariber hinaus ist es erforderlich, die Erwartungen der Patientinnen realistisch zu steuern.

Das bedeutet, offen und ehrlich zu kommunizieren, welche Mdglichkeiten bestehen und
welche Grenzen es gibt. So werden falsche Hoffnungen vermieden und die Patientinnen
konnen sich auf das einstellen, was tatsachlich realisierbar ist.

SchlieRlich sollte man Grenzen stets freundlich, aber deutlich kommunizieren. Auch wenn
Wiinsche oder Erwartungen nicht erfiillt werden kdnnen, ist es wichtig, dies mit Respekt und
Klarheit zu sagen.

So entsteht trotz aller Einschrankungen ein vertrauensvoller und wertschdtzender Umgang,
der den Patientinnen Sicherheit vermittelt.

Beispiel:
»lch verstehe, dass Sie heute gern kommen moéchten. Heute ist es leider nicht moglich, aber

ich schaue, wann wir lhnen zeitnah einen Termin anbieten kdnnen.”

So entsteht Sicherheit — selbst dann, wenn die Antwort nicht die gewlinschte ist.
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Empathie ohne falsche Erwartungen

Ein zentraler Punkt:

Empathie darf nicht mit Nachgeben verwechselt werden.

Problematische Aussagen wie

,Das bekommen wir schon irgendwie hin.” oder ,,Wir schauen mal, vielleicht geht das noch.”
mogen auf den ersten Blick freundlich wirken, bergen jedoch die Gefahr, bei Patientinnen
falsche Hoffnungen zu wecken.

Solche Formulierungen suggerieren Moglichkeiten, die in der Realitdt womaoglich gar nicht
bestehen und verhindern eine klare Erwartungssteuerung.

Stattdessen ist es ratsam, zundchst Verstandnis fir die Anliegen der Patientinnen zu zeigen.

Im nachsten Schritt sollte dann offen und eindeutig kommuniziert werden, was tatsachlich
moglich ist und wo die Grenzen liegen.

Dieses Vorgehen sorgt flir Transparenz und hilft den Patientinnen, sich auf das einzustellen,
was realistisch ist.

So wird ein vertrauensvoller Umgang geférdert und Enttauschungen werden vermieden.

Empathie 6ffnet das Gesprach —Klarheit gibt ihm Richtung.

Verstandlich sprechen — Fachsprache vermeiden

Fiir Patientinnen ist medizinische Fachsprache haufig unverstdndlich. Begriffe, die im
Praxisalltag selbstverstandlich sind, wirken schnell wie ,Fachchinesisch”.

Im medizinischen Alltag begegnen Patientinnen haufig Abklrzungen wie GKV oder PKV,
medizinischen Fachbegriffen sowie internen Praxisformulierungen.

Diese sind fur medizinische Fachangestellte (MFAs) selbstverstandlich, konnen aber bei
Patientinnen zu Verunsicherung und Verstandnisproblemen fiihren.

Um die Kommunikation zu verbessern, empfiehlt es sich flir MFAs, einfache und klare Worte
zu wahlen.

Formulieren Sie Ihre Satze moglichst kurz und pragnant.
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Erklaren Sie wichtige Informationen Schritt flir Schritt, um lhre Patientinnen nicht zu
Uberfordern.

Fragen Sie lieber einmal mehr nach, ob alles verstandlich war.

So stellen Sie sicher, dass lhre Patientinnen nicht nur informiert sind, sondern sich auch
sicher fiihlen und dem Gesprach folgen kdnnen.

Patientinnen sollen nicht nur informiert sein — sie sollen sich sicher fuhlen.

Raum geben — ohne die Gesprachsfihrung zu verlieren

Viele MFAs befilirchten, dass empathisches Zuhoéren zu viel Zeit kostet.
Die Erfahrung zeigt jedoch: Zuhoren spart Zeit, weil Missverstandnisse vermieden werden.

Wichtige Aspekte fiir eine gelungene Gesprachsfiihrung

Zuhoren

Ein zentraler Bestandteil einer erfolgreichen Kommunikation mit Patientinnen ist es, ihnen
aufmerksam zuzuhoren und sie ausreden zu lassen.

So bekommen sie die Moglichkeit, ihre Anliegen und Fragen in Ruhe zu schildern, ohne sich
unter Druck gesetzt zu fiihlen.

Gesprachspausen

Es ist ebenso wichtig, Gesprachspausen bewusst zuzulassen.

Diese Pausen geben den Patientinnen Zeit, das Gesagte zu verarbeiten, nachzudenken und
eventuell eigene Fragen zu formulieren. Auch flir MFAs bietet sich in diesen Momenten die
Gelegenheit, das Gesagte zu reflektieren und gegebenenfalls nachzufragen.

Nachfragen

Zielgerichtetes Nachfragen ist ein weiteres wesentliches Element.

Es hilft dabei, Unklarheiten auszurdumen und sicherzustellen, dass alle wichtigen
Informationen verstanden wurden. So kann Missverstdandnissen aktiv vorgebeugt werden.

Schlielilich ist es Aufgabe der MFA, das Gesprach nach einer offenen und empathischen
Phase wieder zu strukturieren und den roten Faden aufzunehmen.

So behalten sie die Gesprachsfiihrung und stellen sicher, dass alle relevanten Punkte
angesprochen werden.
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Hilfreiche Abschlussfragen sind zum Beispiel:
e ,Haben Sie dazu noch eine Frage?“
o lIst das fur Sie verstandlich gewesen?”

e ,Mochten Sie, dass ich das noch einmal kurz zusammenfasse?“

So behalten MFAs die Flihrung —und geben gleichzeitig Raum.

Raum fur Fragen lassen

Ein zentraler Punkt:

,Auch wenn wir glauben, wir hatten keine Zeit — geben Sie den Patientinnen Raum fiir

Fragen.” Dr. Krick

Es ist wichtig zu bedenken, dass viele Patientinnen sich nicht trauen, Fragen zu stellen.

Dadurch besteht die Gefahr, dass Missverstandnisse erst nach dem Gesprach entstehen und
im Nachhinein zu Unsicherheiten fihren.

Ein kurzer Moment, in dem gezielt nachgefragt wird, kann spater viel Aufwand und
Klarungsbedarf ersparen.

Bewahrt hat es sich, am Ende des Gesprachs mit gezielten, offenen Fragen nachzuhaken.
Beispiele hierfir sind:

e  Gibt es noch etwas, das Sie wissen mochten?”
e lst alles verstandlich gewesen?”
e ,Mochten Sie etwas davon noch einmal in Ruhe durchgehen?”

Durch diese Vorgehensweise wird den Patientinnen signalisiert, dass ihre Anliegen
willkommen sind und sie aktiv in das Gesprach einbezogen werden.

Dies fordert nicht nur das Verstandnis, sondern tragt auch dazu bei, das Vertrauen zu
starken und mogliche Unsicherheiten friihzeitig auszurdumen.

Das ist professionelle Kommunikation.
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o

Praxisimpuls — Mini-Ubung ,,Empathie + Klarheit
Beobachten Sie heute bewusst drei Gesprache:

1. Wo habe ich Empathie gezeigt?

2. Wo habe ich Klarheit gegeben?

3. Wo hatte ich eines von beidem starker einsetzen kénnen?

Notieren Sie sich einen Satz, den Sie kiinftig haufiger nutzen méchten —z. B. zur BegrifRung,
bei Terminabsagen oder bei Wartezeiten.

Diese kleine Ubung stirkt die bewusste Gesprachsfiihrung im Alltag.

Fazit

Empathische und klare Kommunikation ist kein Widerspruch — sie ist die Grundlage
professioneller Patientinnenbegleitung. Empathie schafft Vertrauen, Klarheit gibt
Orientierung. Erst beides zusammen sorgt fiir Sicherheit, Ruhe und Zufriedenheit auf beiden
Seiten.

Fir MFAs bedeutet das:

Weniger Konflikte, mehr Handlungssicherheit und eine splirbare Entlastung im
Praxisalltag.
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Kapitel 4 — Professionelle Telefonkommunikation als
Schlissel zur Praxis

Lernziele
Nach diesem Kapitel sollen MFAs:

¢ die Bedeutung des Telefons als zentralen Zugang zur gynakologischen Praxis
verstehen,

o Telefongesprache freundlich, klar und strukturiert fihren kénnen,

e auch unter Zeitdruck professionell und I6sungsorientiert kommunizieren,

e typische Fehler in der Telefonkommunikation erkennen und vermeiden,

e Sicherheit im Umgang mit unterschiedlichen telefonischen Anliegen gewinnen.

Einleitung

Das Telefon ist oft der erste Kontaktpunkt zwischen Patientin und Praxis — und damit
pragend fir den Gesamteindruck. Noch bevor eine Patientin die Praxis betritt, entscheidet
sich am Telefon, ob sie sich willkommen, ernst genommen und gut aufgehoben fiihlt.

Trotz Online-Terminvergabe, E-Mail und digitaler Tools bleibt das Telefon ein
unverzichtbarer Kommunikationskanal. Gerade bei sensiblen gyndkologischen Anliegen
mochten viele Patientinnen personlich sprechen, Rickfragen stellen oder ihre Situation
schildern.

Fir MFAs bedeutet das:

Telefonkommunikation ist keine Nebenaufgabe — sie ist eine Kernkompetenz.

Warum Telefonkommunikation so herausfordernd ist

Telefonische Gesprache finden haufig unter erschwerten Bedingungen statt.

In vielen Fallen missen mehrere Aufgaben gleichzeitig bewaltigt werden: Wahrend das
Telefon klingelt, warten Patientinnen im Empfangsbereich und andere Tatigkeiten laufen
parallel weiter.

Zudem herrscht oft Zeitdruck, was die Konzentration auf das Gesprach zusatzlich erschwert.

Ein weiterer Aspekt ist, dass Patientinnen nicht selten bereits vor Ort warten und dadurch
die Aufmerksamkeit geteilt werden muss.
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Auch emotionale oder aufgebrachte Anruferinnen stellen eine besondere Herausforderung
dar. Sie erwarten Verstandnis und eine schnelle Losung fir ihr Anliegen, was in stressigen
Situationen zusatzliche Belastung bedeuten kann.

Erschwerend kommt hinzu, dass im Telefongesprach nonverbale Signale wie Mimik, Gestik
und Blickkontakt fehlen.

Die Kommunikation beschrankt sich auf Stimme und Wortwahl; der Tonfall erhalt dadurch
eine viel groflere Bedeutung.

Ein ungeduldiger oder knapper Ton wirkt am Telefon deutlich starker als im personlichen
Kontakt.

Dies erfordert besondere Sensibilitat und eine klare, freundliche Ausdrucksweise, um
Missverstandnisse zu vermeiden und Professionalitat zu wahren.

Der erste Eindruck: BegrifSung und Einstieg
Die ersten Sekunden eines Telefonats entscheiden liber die Gesprachsatmosphare.

Eine professionelle BegriiRung bildet die Basis fir jedes erfolgreiche Telefongesprach und
tragt entscheidend zur Gesprachsatmosphare bei.

Sie vermittelt der Anruferin oder dem Anrufer das Gefiihl, willkommen zu sein und ernst
genommen zu werden.

Wesentliche Elemente einer professionellen BegrifRung sind:

e Nennung der Praxis: Zu Beginn des Gesprachs sollte klar und deutlich der Name der
Praxis genannt werden. Dies schafft Transparenz und Orientierung fir die
Anrufenden.

e Freundlicher Tonfall: Da am Telefon nonverbale Signale fehlen, ist der freundliche
und zugewandte Tonfall besonders wichtig. Er signalisiert Offenheit und
Wertschatzung und hilft, eine angenehme Gesprachsatmosphare zu schaffen.

e Nennung des eigenen Namens (ggf.): Die Vorstellung mit dem eigenen Namen kann
das Gesprach personlicher gestalten und Vertrauen aufbauen. Je nach Praxis und
Situation kann dies individuell entschieden werden.

e Offene Frage: Eine abschlieBende offene Frage wie ,,Wie kann ich Ihnen helfen?” |adt
zum Gesprach ein und signalisiert Gesprachsbereitschaft.

Durch diese Elemente wird Professionalitat vermittelt und der Grundstein fiir einen
konstruktiven und respektvollen Austausch gelegt. Gleichzeitig wird vermieden, dass der
Einstieg ins Gesprach abweisend oder gestresst wirkt.
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Beispiel:
,Guten Tag, Frauenarztpraxis Dr. ..., Sie sprechen mit ... Wie kann ich Ihnen helfen?“

Diese Form signalisiert:
e Prasenz
e Wertschatzung

e Gesprachsbereitschaft

Kurze, knappe oder gestresste Einstiege wirken dagegen schnell abweisend — selbst wenn sie
nicht so gemeint sind.

Struktur gibt Sicherheit —auch am Telefon
Ein gutes Telefongesprach folgt einer klaren inneren Struktur:

BegriiBung
Eine professionelle BegriiRung am Telefon ist der erste Schritt zu einer angenehmen
Gesprachsatmosphare. Sie sollte klar, freundlich und wertschatzend sein. Dazu gehoéren:

e Nennung der Praxis,
e ein freundlicher Tonfall
e je nach Praxis — auch die Vorstellung mit dem eigenen Namen.

So fiihlt sich die Anruferin willkommen und ernst genommen. Die BegriiBung legt den
Grundstein fiir das weitere Gesprach und signalisiert Prasenz sowie Gesprachsbereitschaft.

Anliegen kldren
Nach der BegriiRung ist es wichtig, das Anliegen der Patientin zu erfragen und zu verstehen.

Offene Fragen wie ,Wie kann ich lhnen helfen?” laden dazu ein, das Anliegen zu schildern.

Durch aktives Zuhoren und gezielte Riickfragen wird sichergestellt, dass das Anliegen korrekt
erfasst wird.

Dies verhindert Missverstandnisse und zeigt der Patientin, dass ihr Anliegen ernst
genommen wird.

Zuhoren und Riickfragen stellen
Aktives Zuhoren ist am Telefon besonders wichtig, da nonverbale Signale fehlen.

Kurze bestdtigende Rickmeldungen (,Ich verstehe”, ,Einen Moment bitte”) und gezielte
Rickfragen helfen, das Anliegen zu prazisieren.

Durch Nachfragen wird deutlich, dass die MFA aufmerksam ist und sich bemiiht, alle
relevanten Informationen zu erfassen.

Dies schafft Vertrauen und gibt der Patientin Sicherheit.
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Lésung oder nachstes Vorgehen benennen
Nachdem das Anliegen geklart ist, sollte die MFA eine Losung anbieten oder das weitere
Vorgehen klar und verstandlich erldautern.

Auch wenn eine gewiinschte Losung nicht moglich ist, sollte immer eine Alternative
angeboten werden (,,Heute ist es leider sehr voll, aber ich schaue, wie wir Ihnen zeitnah
einen Termin anbieten kdnnen.”).

So bleibt die Patientin im Gefiihl, dass ihr Anliegen ernst genommen wird und sie
Orientierung erhalt.

Gesprach freundlich abschlieRen
Ein freundlicher Abschluss rundet das Gesprach ab und hinterldsst einen positiven Eindruck.

Dazu gehort ein kurzer Dank flr das Gesprach, eventuell ein Hinweis auf das weitere
Vorgehen und eine wertschatzende Verabschiedung.

Ein professioneller Abschluss zeigt, dass die MFA auch unter Zeitdruck respektvoll und
aufmerksam bleibt und sorgt fiir Zufriedenheit auf beiden Seiten.

Diese strukturierte Vorgehensweise hilft, Telefongesprache klar, freundlich und

l6sungsorientiert zu flihren — auch in stressigen Situationen. Sie tragt maRgeblich zur
Patientinnenzufriedenheit und zur Professionalitat im Praxisalltag bei.

Diese Struktur hilft nicht nur der Patientin, sondern auch der MFA selbst. Sie sorgt fiir
Klarheit und verhindert, dass Gesprache ,zerfasern” oder unnétig lang werden.

Auch wenn mehrere Anrufe gleichzeitig eingehen — jedes Gesprach verdient fiir diesen
Moment volle Aufmerksamkeit.




Exeltis

Rethinking healthcare

Positives und lIdsungsorientiertes Wording

Ein zentraler Grundsatz der Telefonkommunikation lautet:

Nie mit einem , Nein“ enden.

Im Rahmen einer professionellen und patientenorientierten Telefonkommunikation ist es
wichtig, auf die Wortwahl zu achten.

Bestimmte Formulierungen wirken ablehnend oder wenig I6sungsorientiert und sollten
daher vermieden werden. Beispiele fir solche problematischen Aussagen sind:

e ,Das geht nicht.”
e , Wirsind voll.”
e ,Dakann ich nichts machen.”

Solche Satze kdnnen bei der Patientin das Gefiihl hervorrufen, mit ihrem Anliegen
abgewiesen zu werden. Stattdessen empfiehlt es sich, stets eine Alternative oder einen
Losungsvorschlag anzubieten, damit das Gesprach positiv und wertschatzend endet.

e ,Heute ist es leider sehr voll, aber ich schaue, wie wir Ihnen zeitnah einen Termin
anbieten kénnen.”

e ,Im Moment ist die Arztin in der Sprechstunde. Ich kann lhr Anliegen gern
weitergeben oder Sie spater zurlickrufen.”

So bleibt die Patientin im Gefihl, dass ihr Anliegen ernst genommen wird — auch wenn nicht
alles sofort moglich ist.

Zuhoren, nachfragen, zusammenfassen

Am Telefon ist aktives Zuhoren besonders wichtig, da visuelle Hinweise fehlen.
Hilfreiche Techniken fiir aktives Zuhéren am Telefon

Gerade am Telefon, wo nonverbale Hinweise fehlen, ist aktives Zuhoren entscheidend,
um Missverstandnisse zu vermeiden und dem Patienten Sicherheit zu geben. Es tragt
auBerdem dazu bei, Gesprachszeit zu sparen, da Klarheit geschaffen wird.

e Kurze bestatigende Rickmeldungen: Durch kurze, wertschatzende Aussagen wie
»Ich verstehe“ oder ,,Einen Moment bitte“ signalisieren Sie der Patientin, dass Sie
aufmerksam sind und das Anliegen ernst nehmen.

e Gezielte Ruckfragen: Offene und gezielte Nachfragen helfen, Sachverhalte zu
klaren und zeigen echtes Interesse am Anliegen der Patientin.
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e Kurze Zusammenfassungen: Indem Sie das Gehorte zusammenfassen,
verdeutlichen Sie, dass Sie die Informationen richtig verstanden haben. Ein
Beispiel daflrist: ,Wenn ich Sie richtig verstanden habe, gehtes um ... Habe ich
das korrekt zusammengefasst?“ So erhalt die Patientin die Mdglichkeit,
eventuelle Missverstandnisse direkt zu korrigieren.

Vorteile des aktiven Zuhorens am Telefon

Der Einsatz von Techniken des aktiven Zuhorens am Telefon bringt mehrere Vorteile mit
sich, die fur ein erfolgreiches Gesprach mit Patientinnen und Patienten entscheidend
sind.

e Erstens werden durch gezieltes Nachfragen und kurze bestatigende
Ruckmeldungen Missverstandnisse effektiv verhindert. Dies stellt sicher, dass
alle relevanten Informationen korrekt verstanden werden und keine wichtigen
Details verloren gehen.

e Zweitens vermittelt diese Vorgehensweise den Patientinnen ein Gefuhl der
Sicherheit. Sie spulren, dass ihr Anliegen ernst genommen wird und sie in guten
Handen sind — auch wenn nicht sofort eine Losung angeboten werden kann.

e Drittens sorgt die Klarheit, die durch Zusammenfassen und Nachfragen
geschaffen wird, daflr, dass das Gesprach effizienter verlauft. Dies spart Zeit, da
weniger Ruckfragen notwendig sind und beide Seiten schneller zu einer
gemeinsamen Lésung kommen.

Schwierige Telefonate souveran fuhren

Nicht jedes Telefonat ist ruhig und sachlich. Ungeduld, Arger oder emotionale Reaktionen
gehdren zum Praxisalltag.

Umgang mit schwierigen Telefonsituationen

Im Praxisalltag kommt es immer wieder vor, dass Telefonate von Ungeduld, Arger oder
anderen Emotionen gepragt sind.

In solchen Situationen ist es besonders wichtig, ruhig zu bleiben und sich nicht von den
Emotionen des Gesprachspartners mitreiBen zu lassen.

Die Geflhle der Patientin sollten zwar wahrgenommen, jedoch nicht Gbernommen
werden.

Dadurch bleibt man selbst klar und sachlich und kann das Anliegen professionell
bearbeiten.
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Ein bewahrter Einstieg, um auf Arger zu reagieren, ist die Formulierung: ,,/ch verstehe,
dass Sie dartiiber verargert sind.“

Mit dieser empathischen Rickmeldung wird die Emotion des Gegenlibers aufgegriffen,
ohne sie zu bewerten oder zu vertiefen.

Erst nach dieser wertschatzenden Anerkennung der Gefuhle erfolgt die sachliche
Klarung des Anliegens. So bleibt das Gesprach konstruktiv und ldsungsorientiert.

Grundregel:

Emotion zuerst — Losung danach.

Grenzen setzen —freundlich und klar

Ein wichtiger Bestandteil professioneller Telefonkommunikation ist das Setzen von
klaren und freundlichen Grenzen.

Gerade im Umgang mit Emotionen am Telefon — etwa bei Ungeduld, Arger oder anderen
starken Geflhlen - ist es entscheidend, sich nicht von den Emotionen des Gegenubers

mitreiBen zu lassen und dennoch respektvoll zu bleiben.

Dabei gilt es, die Gefuihle der Anruferin oder des Anrufers wahrzunehmen, ohne sie zu
ubernehmen, um selbst sachlich und l6sungsorientiert agieren zu konnen.

Grenzen werden insbesondere dann notwendig, wenn:

e unangemessene Forderungen gestellt werden,
e das Gesprach deutlich die vorgesehene Zeit Uberschreitet,
e eswiederholt zu Unterbrechungen kommt.

In solchen Situationen ist es hilfreich, freundlich und klar zu kommunizieren, welche
Rahmenbedingungen gelten.

So bleibt man als MFA handlungsfahig, wahrt die eigene Professionalitat und sorgt
gleichzeitig fur ein respektvolles Gesprachsklima.

Grenzen lassen sich freundlich formulieren:
e lch mochte lhnen gern helfen, brauche dafiir aber kurz Ihre Aufmerksamkeit.”
e ,Dazu kann ich Ihnen am Telefon leider keine Auskunft geben, aber ich erklare lhnen

gern das weitere Vorgehen.”

Klarheit schiitzt die MFA — und sorgt fir Respekt im Gesprach.
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Grenzen lassen sich im Telefongesprach freundlich und bestimmt kommunizieren.
Beispielsweise kann ein Satz wie

»Ich méchte Ihnen gern helfen, brauche daflir aber kurz Ihre Aufmerksamkeit®

genutzt werden, um das Gesprach in die gewlinschte Richtung zu lenken, ohne den
Gesprachspartner vor den Kopf zu stoBen.

Auch wenn bestimmte Informationen nicht am Telefon weitergegeben werden durfen,
bleibt die Kommunikation wertschatzend:

»Dazu kannich Ihnen am Telefon leider keine Auskunft geben, aber ich erklare Ihnen
gern das weitere Vorgehen.“

Klare Aussagen wie diese schutzen die Medizinische Fachangestellte und tragen dazu
bei, dass das Gesprach respektvoll bleibt.

So wird Professionalitat gewahrt und ein angenehmes Gesprachsklima geschaffen,
selbst in schwierigen Situationen.

Praxisimpuls — Mini-Ubung ,,Das Telefon bewusst nutzen”
Achten Sie einen Tag lang bewusst auf lhre Telefonate:

e Wie ist mein Einstieg?

e Spreche ich ruhig und freundlich — auch unter Stress?
e Biete ich Lésungen an?

e Fasse ich Anliegen zusammen?

Notieren Sie einen Satz, den Sie kiinftig hdufiger verwenden méchten, um Gespréache klarer
oder freundlicher zu gestalten.

Fazit

Telefonkommunikation ist ein zentrales Aushangeschild der gynakologischen Praxis. Sie
erfordert Struktur, Freundlichkeit, Klarheit und ein hohes Mal3 an Empathie — besonders
unter Zeitdruck.

MFAs, die Telefongesprache bewusst und professionell fiihren, tragen maRgeblich zu
Patientinnenzufriedenheit, Praxisruhe und einem positiven Image bei. Gleichzeitig gewinnen

sie selbst Sicherheit und Gelassenheit im Alltag.

Gute Telefonkommunikation macht den Unterschied — oft schon in den ersten Sekunden.
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Kapitel 5 — Deeskalation und Umgang mit schwierigen
Situationen

Lernziele
Nach diesem Kapitel sollen MFAs:

¢ verstehen, warum Konflikte im Praxisalltag entstehen und kommunikativ
beeinflussbar sind,

e Emotionen von Inhalten trennen kénnen,

e in angespannten Situationen ruhig, wertschatzend und professionell bleiben,

¢ deeskalierende Gesprachstechniken gezielt einsetzen,

e Sicherheit im Umgang mit Arger, Ungeduld und Beschwerden gewinnen.

Einleitung

Schwierige Situationen gehdren zum Alltag jeder gyndkologischen Praxis. Wartezeiten,
Terminverschiebungen, Zeitdruck oder emotionale Belastungen kdnnen bei Patientinnen
Frust oder Arger ausldsen. Nicht selten entlddt sich dieser Arger zuerst bei den MFAs —am
Telefon, an der Anmeldung oder im direkten Gesprach.

Wichtig ist dabei:

Konflikte sind kein personlicher Angriff.
Sie entstehen haufig aus Unsicherheit, Angst oder dem Gefiihl, nicht gehort zu werden.

Deeskalation bedeutet nicht, Konflikte zu vermeiden oder nachzugeben. Sie bedeutet,
Situationen kommunikativ zu steuern —ruhig, klar und professionell.

Warum Konflikte entstehen

Im Alltag einer gynakologischen Praxis entstehen Konflikte haufig aus einer Vielzahl von
Grunden, die sowohl auf Seiten der Patientinnen als auch des Praxisteams liegen.

Zeitdruck

Ein wesentlicher Faktor ist der Zeitdruck, der auf beiden Seiten spurbar ist: Patientinnen
mussen oftmals lange warten oder erleben Terminverschiebungen, wahrend das
Praxisteam unter einem straffen Zeitplan steht. Dadurch steigt das Stressniveau und die
Bereitschaft zu Konflikten nimmt zu.
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Emotionen

Hinzu kommen emotionale Ausnahmesituationen, in denen sich Patientinnen befinden
kéonnen. Die Angst vor Befunden oder Diagnosen sowie die Sorge um die eigene
Gesundheit fuhren zu einem erhohten emotionalen Druck, der leicht in Frust oderArger
umschlagen kann.

Erwartungen

Hohe Erwartungen spielen ebenfalls eine Rolle. Viele Patientinnen erwarten eine
schnelle, umfassende Betreuung und eine reibungslose Organisation. Wenn diese
Erwartungen nicht erfullt werden, kann schnell Unzufriedenheit entstehen.

Missverstandnisse oder fehlende Informationen

Konflikte werden zudem haufig durch Missverstandnisse oder fehlende Informationen
ausgelost. Unklare Kommunikation, unvollstdndige Auskunfte oder nicht
nachvollziehbare Ablaufe fuhren dazu, dass sich Patientinnen nicht ausreichend
informiert oder ernst genommen fuhlen.

Wahrnehmung

SchlieBlich tragen auch unterschiedliche Wahrnehmungen zur Entstehung von
Konflikten bei. Was flr das Praxisteam alltaglich und verstandlich erscheint, kann fur
die Patientin eine Belastung oder einen Grund zur Beschwerde darstellen. So entstehen
Missstimmungen, die sich in alltaglichen Begegnungen auBern kdonnen.

Flr Patientinnen steht oft viel auf dem Spiel: Gesundheit, Sorgen um Befunde, Angst vor
Diagnosen. Diese Emotionen suchen sich ein Ventil — und treffen haufig auf die erste
Ansprechperson.

Emotionen und Inhalte trennen — ein Grundprinzip der Deeskalation

Ein zentrales Prinzip der Deeskalation besteht darin, Emotionen von sachlichen Inhalten
klar zu unterscheiden.

In angespannten Situationen, wie sie haufig in der Arztpraxis auftreten, ist es wichtig,
das eigentliche Anliegen —also den Inhalt — von den dahinterliegenden Geflihlen zu

trennen.

e DerlInhalt bezieht sich auf das sachliche Anliegen der Patientin, beispielsweise
einen Termin, ein Rezept oder die Wartezeit.

e Die Emotion hingegen beschreibt das Geflhl, das mit dieser Situation verbunden
ist, etwa Arger, Angst oder Enttduschung.

Ein typisches Beispiel:

Eine Patientin kommt verspatet zum Termin und reagiert daraufhin gereizt.
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Hier liegt der Inhalt in der Verspatung, wahrend die Emotion moglicherweise Stress oder
ein Schuldgefuhl ist.

e Reagiert das Praxisteam ausschlieBlich auf den sachlichen Inhalt, kann sich der
Konflikt leicht verscharfen.

e Wird hingegen zuerst die Emotion der Patientin angesprochen und anerkannt,
kann dies den Druck aus der Situation nehmen und den Weg flr eine sachliche
Klarung ebnen.

Verstandnis zeigen — ohne Schuld zu tbernehmen

Ein haufiger Irrtum ist die Sorge, dass Verstandnis automatisch Schuld bedeutet. Das ist nicht
der Fall.

Deeskalierende Satze sind zum Beispiel:

e lch verstehe, dass Sie darliber verargert sind.”
¢ lch kann nachvollziehen, dass die Situation fir Sie schwierig ist.”

Diese Aussagen bedeuten nicht: Wir haben etwas falsch gemacht.
Sie bedeuten: Ich sehe Ihr Gefiihl.

Erst danach folgt die sachliche Klarung.

Ruhig bleiben — auch wenn es emotional wird

In angespannten Situationen hilft es, bewusst auf die eigene Haltung zu achten:

e ruhig sprechen

e langsamer sprechen als sonst
e klare, kurze Satze verwenden
e nicht rechtfertigen

e nicht diskutieren

e nicht provozieren lassen

Die Bedeutung der eigenen Haltung in angespannten Situationen

Gerade in herausfordernden Momenten ist es entscheidend, bewusst auf die eigene
Haltung zu achten.

e Eineruhige und kontrollierte Kommunikation kann dazu beitragen, die Situation
nicht zusatzlich zu eskalieren.
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e Esempfiehlt sich, mit ruhiger Stimme zu sprechen und das eigene Sprechtempo
bewusst zu verlangsamen. Dadurch wirkt das Praxisteam gelassen und ubertragt
diese Ruhe auch auf die Patientin.

e Klare und kurze Satze sorgen daflr, dass die Botschaft verstandlich bleibt und
Missverstandnisse vermieden werden.

e Esistratsam, sich nicht zu rechtfertigen und Diskussionen zu vermeiden. So wird
verhindert, dass die Situation sich weiter zuspitzt oder unnotig in die Lange
gezogen wird.

e Ebenso wichtigist es, sich nicht provozieren zu lassen. Wer in angespannten
Situationen ruhig und sachlich bleibt, signalisiert Sicherheit und Professionalitat.

Damit wird der Weg flr eine konstruktive Losung geebnet und das Vertrauen der
Patientin gestarkt.

Ein ruhiger Ton wirkt ansteckend. Er signalisiert Sicherheit —auch dann, wenn die Patientin
emotional reagiert.

Nicht jede Emotion muss ,gel6st” werden. Manchmal reicht es, sie auszuhalten.

Losungen anbieten statt blockieren

Ein zentrales Element der Deeskalation ist Losungsorientierung. Auch wenn eine gewiinschte
Losung nicht moglich ist, sollte immer eine Alternative angeboten werden.

Problematisch sind Aussagen wie:

o ,Das geht nicht.”
e ,Dakann ich nichts machen.”

Besser ist:
o ,Heute ist es leider nicht mdglich, aber ich schaue, wie wir lhnen zeitnah helfen
konnen.”

e lch erklare Ihnen gern, welche Optionen wir jetzt haben.”

Patientinnen mdchten spuren, dass ihr Anliegen ernst genommen wird — selbst wenn nicht
alles sofort |6sbar ist.

Losungsorientierung als Schlussel zur Deeskalation

Ein zentrales Element der Deeskalation ist die lOsungsorientierte Kommunikation.
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Auch wenn eine gewlinschte Lésung im Moment nicht moéglich ist, sollte stets eine
Alternative angeboten werden.

So bleibt das Gesprach konstruktiv und zeigt der Patientin, dass ihr Anliegen ernst
genommen wird.

Als problematisch erweisen sich Aussagen wie:

e _Das gehtnicht.“ oder
e _.Da kann ich nichts machen.”

Solche Formulierungen fuhren leicht dazu, dass sich die Patientin nicht gehért fahlt und
die Situation weiter eskaliert.

Stattdessen empfiehlt es sich, positive und losungsorientierte Alternativen zu
formulieren. Beispielsweise:

»Heute ist es leider nicht méglich, aber ich schaue, wie wir lhnen zeitnah helfen
koénnen.“ oder ,,Ich erklére Ihnen gern, welche Optionen wir jetzt haben.“

Durch solche Aussagen wird vermittelt, dass das Anliegen der Patientin ernst
genommen wird und das Praxisteam bemuht ist, gemeinsam eine Lésung zu finden -
auch wenn nicht alles sofort umsetzbar ist.

Patientinnen mochten spulren, dass ihr Anliegen zahlt. Auch wenn eine sofortige Losung

nicht moglich ist, schafft die Bereitschaft, Alternativen aufzuzeigen, Vertrauen und tragt
dazu bei, die Situation zu entspannen.

Grenzen setzen — respektvoll und klar

Deeskalation bedeutet nicht, alles zu akzeptieren. Respektloses oder aggressives Verhalten
darf benannt werden.

Grenzen kénnen ruhig formuliert werden:
e ,lch mochte lhnen gern helfen, aber bitte sprechen Sie ruhig mit mir.”
e ,So kann ich das Gesprach leider nicht fortfiihren. Ich erklare es lhnen gern, wenn wir

sachlich bleiben.”

Klare Grenzen schiitzen die MFA — und helfen, das Gesprach wieder auf eine sachliche Ebene
zu bringen.
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Wartezeiten und Verspatungen professionell kommunizieren
Wartezeiten sind ein haufiger Ausléser von Arger. Entscheidend ist der Umgang damit.
Empfehlungen:

o friihzeitig informieren
e transparent erkldaren
e Verstandnis zeigen

e Alternativen anbieten

Beispiel:
,,Es tut mir leid, dass Sie warten missen. Es wird noch etwa 20 Minuten dauern. Wenn Sie
mochten, kdnnen wir auch einen neuen Termin vereinbaren.”

Allein das Angebot einer Losung wirkt haufig beruhigend —auch wenn es nicht angenommen
wird.

Praxisimpuls — Mini-Ubung ,,Ruhig bleiben unter Druck”
Denken Sie an eine schwierige Situation aus dem Praxisalltag:

Was war der Inhalt?

Welche Emotion stand im Vordergrund?

Wie haben Sie reagiert?

Was hatten Sie beim nachsten Mal anders formulieren kénnen?

PwwnNpE

Notieren Sie einen Satz, den Sie in dhnlichen Situationen bewusst einsetzen mochten — z. B.
einen empathischen Einstieg oder eine klare Grenzformulierung.

Fazit

Schwierige Situationen lassen sich im Praxisalltag nicht vermeiden — wohl aber
kommunikativ gestalten. Wer Emotionen erkennt, Verstandnis zeigt und gleichzeitig klar
bleibt, kann Konflikte entscharfen und Eskalationen vorbeugen.

Fur MFAs bedeutet das:
mehr Sicherheit, mehr Ruhe und ein professioneller Umgang mit herausfordernden
Momenten. Deeskalation schiitzt nicht nur Patientinnen — sondern auch das Team.

Professionelle Kommunikation ist der Schliissel, um auch in schwierigen Situationen
handlungsfahig zu bleiben.
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Kapitel 6 - Teamkommunikation und interne
Abstimmung

Lernziele
Nach diesem Kapitel sollen MFAs:

¢ verstehen, warum gute Teamkommunikation die Grundlage fiir einen ruhigen
Praxisalltag ist,

e erkennen, wie interne Kommunikation die AuBenwirkung der Praxis beeinflusst,

e typische Kommunikationsfallen im Team identifizieren und vermeiden kdnnen,

e wissen, wie klare Absprachen und regelmaRiger Austausch Sicherheit schaffen,

o die eigene Rolle in der Teamkommunikation bewusst wahrnehmen und starken.

Einleitung

Gute Kommunikation endet nicht bei den Patientinnen. Sie ist auch im Team wichtig.

Wie im Praxisteam gesprochen, informiert, abgestimmt und miteinander umgegangen wird,
pragt den gesamten Arbeitsalltag — und wirkt sich unmittelbar auf die Patientinnen-
kommunikation aus.

Ein Team, das intern klar und wertschatzend kommuniziert, strahlt Ruhe und Professionalitat
aus. Ein Team mit ungeklarten Zustandigkeiten, Missverstandnissen oder
unausgesprochenen Konflikten dagegen wirkt nach auBen schnell unruhig oder angespannt.

Teamkommunikation ist daher kein ,weiches Thema“, sondern ein entscheidender Faktor
fur Qualitat, Effizienz und Zufriedenheit.

Teamkommunikation im gynakologischen Praxisalltag

In gyndkologischen Praxen ist der Arbeitsalltag gepragt von enger Zusammenarbeit
zwischen verschiedenen Berufsgruppen.

Neben den Medizinischen Fachangestellten (MFAs) sind auch Arztinnen und Arzte sowie
gegebenenfalls Auszubildende und externe Partner in die Ablaufe eingebunden.

Diese Vielfalt an Beteiligten erfordert eine besonders abgestimmte Kommunikation, da
der Praxisbetrieb haufig dynamisch, unvorhersehbar und von engen Zeitablaufen
bestimmt ist.

Fehlt es an klarer Kommunikation im Team, konnen schnell Probleme entstehen, die die
Arbeitsqualitdt und das Betriebsklima beeintrachtigen. Typische Folgen sind
Doppelarbeit, Informationsliicken, Unsicherheiten, Frust und unnétige Fehler.
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Solche Schwierigkeiten entstehen haufig, wenn Verantwortlichkeiten nicht eindeutig
geklart sind oder wichtige Informationen nicht rechtzeitig weitergegeben werden.

Eine gute Teamkommunikation ist daher unerlasslich, um einen reibungslosen
Praxisablauf zu gewahrleisten.

Sie stellt sicher, dass alle Beteiligten jederzeit wissen, wer fur welche Aufgaben
zustandig ist, welche Besonderheiten oder Prioritdten am jeweiligen Tag zu beachten
sind und wo es maoglicherweise Verbesserungsbedarf gibt.

Der regelmaBige Austausch und klare Absprachen schaffen dabei Sicherheit und
fordern ein professionelles Miteinander im Team.

Auswirkungen der Teamkommunikation auf Patientinnen

Patientinnen nehmen sehr genau wahr, wie ein Praxisteam miteinander umgeht.

Auch wenn interne Gesprache nicht offen vor den Patientinnen gefuhrt werden, sind die
Stimmung und die Atmosphare innerhalb des Teams fur AuBenstehende spurbar.

Es gibt typische Anzeichen, die auf eine gestdrte Teamkommunikation hinweisen
kénnen.

Dazu zahlen beispielsweise hektische Ubergaben, widerspriichliche Aussagen
gegenuber Patientinnen, Unsicherheiten bei Ruckfragen sowie genervte oder
ungeduldige Reaktionen im Team.

Solche Signale werden von Patientinnen wahrgenommen und kénnen das Vertrauen in
die Praxis beeintrachtigen.

Im Gegensatz dazu wirkt ein gut eingespieltes Team nach auBen ruhig, souveran,
verlasslich und professionell.

Ein harmonisches Miteinander und eine klare, abgestimmte Kommunikation innerhalb
des Teams schaffen eine angenehme Atmosphare, die sich positiv auf das Erleben der
Patientinnen auswirkt und das Bild der Praxis pragt.

Wie im Team gesprochen wird, so wird auch mit Patientinnen gesprochen.
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Klarheit durch Absprachen und Zustandigkeiten

Ein haufiger Stressfaktor im Team sind unklare oder unausgesprochene Erwartungen.

Um einen reibungslosen Ablaufim Team zu gewahrleisten und Unsicherheiten zu
vermeiden, sind klare Absprachen zu verschiedenen Themenbereichen von groBer
Bedeutung.

Dazu gehoren beispielsweise die eindeutige Festlegung von Zustandigkeiten, sodass
jedes Teammitglied genau weiB3, fur welche Aufgabenbereiche es verantwortlich ist.

Ebenso ist es wichtig, Vertretungsregelungen zu definieren, damit auch bei Abwesen-
heiten stets klar ist, wer welche Aufgaben Gbernimmt.

Des Weiteren sollten Telefonzeiten klar geregelt sein, um sowohlim Team als auch im
Kontakt mit Patientinnen Verlasslichkeit und Struktur zu schaffen.

Auch besondere Ablaufe — etwa im Umgang mit spezifischen Situationen oder
Anforderungen in der Praxis — profitieren von klaren Vereinbarungen, die flr alle
transparent und nachvollziehbar sind.

Nicht zuletzt ist es hilfreich, den Umgang mit Ausnahmesituationen im Vorfeld zu
besprechen und festzulegen.

So kann das Team auch in unvorhergesehenen Momenten souveran agieren, was
wiederum das Vertrauen der Patientinnen in die Praxis starkt.

Je klarer diese Punkte intern geregelt sind, desto sicherer flihlen sich das Praxisteam im
Aufllenkontakt — und desto ruhiger verlaufen Gesprache mit Patientinnen.
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RegelmaBige Kommunikation als Schlussel zur Teamorganisation

RegelmaBige Kommunikation im Team ist keinesfalls als Zeitverlust zu betrachten,
sondern stellt vielmehr eine wertvolle Investition in einen reibungslosen Ablauf der
taglichen Praxis dar.

Verschiedene Formate haben sich dabei bewahrt, um den Informationsfluss und die
Zusammenarbeit zu fordern.

e Kurze Teammeetings: Diese Treffen bieten die Mdglichkeit, aktuelle Themen
kompakt zu besprechen und relevante Informationen im Team weiterzugeben.

e Micro-Meetings: Als besonders zeiteffiziente Variante sind Micro-Meetings
geeignet, um schnelle Abstimmungen zu treffen und Herausforderungen
kurzfristig zu klaren.

e Kurze Absprachen zu Tagesbeginn oder -ende: Durch kurze Gesprache am
Beginn oder Ende des Arbeitstags wird das Team Uber anstehende Aufgaben,
Besonderheiten und mogliche Schwierigkeiten informiert.

Die Ziele dieser regelmaBigen Zusammenkunfte sind klar definiert: Sie dienen dem
Austausch von Informationen, der Benennung aktueller Herausforderungen und der
gemeinsamen Entwicklung von Lésungen. DarUber hinaus fordern sie die gegenseitige
Unterstutzung innerhalb des Teams und starken das Wir-Gefuhl.

Besonders wichtig ist dabei eine offene und respektvolle Gesprachskultur.
Nur wenn auch Probleme offen angesprochen werden dulrfen, entsteht ein

vertrauensvoller Rahmen, in dem alle Teammitglieder sich aktiv einbringen und
gemeinsam an Verbesserungen arbeiten kdnnen.
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Konstruktive Teamkommunikation im Umgang mit Fehlern

Fehler lassen sich im Praxisalltag nicht vollstdandig vermeiden. Entscheidend ist der Umgang
damit.

Eine konstruktive Teamkommunikation zeigt sich insbesondere darin, wie mit Fehlern
im Praxisalltag umgegangen wird.

Fehler sollten stets sachlich benannt werden, ohne dass einzelne Teammitglieder
beschuldigt werden.

Im Mittelpunkt steht das gemeinsame Ziel, Losungen zu finden und aus den gemachten
Fehlern zu lernen.

Statt Schuldzuweisungen auszusprechen, ist es forderlich, gemeinsam zu Uberlegen,
wie sich ahnliche Situationen klunftig besser bewaltigen lassen.

Fragen wie ,,Wie kénnen wir das kiinftig besser machen?“ férdern die Entwicklung des
Teams und schaffen Raum fur Verbesserungen.

Im Gegensatz dazu fuhren Schuldzuweisungen haufig zu Unsicherheit und Ruckzug,
wodurch das Teamklima und die Bereitschaft zur offenen Kommunikation beeintrachtigt
werden.

Ein Team, das offen Uiber Fehler sprechen kann, wird langfristig sicherer und starker.
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Wertschatzung im Team zeigen

Wertschatzung bildet einen zentralen Pfeiler flir eine gelungene Teamkommunikation.

Sie muss sich nichtimmer in groBen Gesten ausdrlicken, sondern wirkt besonders im
Alltag durch kleine, aber bedeutende Zeichen.

Ein einfaches ,,Dankeschon®, ein anerkennender Blick oder ein unterstitzender Satz
tragen maBgeblich dazu bei, dass sich Teammitglieder respektiert und wahrgenommen
fahlen.

Ebenso wichtigist es, Ruckmeldungen ernst zu nehmen und darauf einzugehen.

Diese alltaglichen Formen der Wertschatzung starken die Motivation jedes Einzelnen,
fordern den Zusammenhalt im Team und erhdhen das Verantwortungsgefuhl.

Gerade in stressigen oder herausfordernden Phasen hilft eine wertschatzende
Kommunikation dabei, Schwierigkeiten gemeinsam zu meistern und als Team
zusammenzuwachsen.

Praxisimpuls — Mini-Ubung ,,Teamkommunikation bewusst gestalten”
Beobachten Sie eine Woche lang bewusst lhre Teamkommunikation:

Wo laufen Absprachen gut?

Wo entstehen Missverstandnisse?
Welche Informationen fehlen manchmal?
Wo kénnten kurze Abstimmungen helfen?

PwwnNpE

Notieren Sie einen konkreten Vorschlag, den Sie im Team ansprechen méchten —z. B. eine
kleine Anpassung im Ablauf oder eine regelmaRige kurze Abstimmung.

Fazit

Gute Teamkommunikation ist die Basis fir einen professionellen Praxisalltag. Sie schafft
Klarheit, Sicherheit und Vertrauen — intern wie extern. MFAs, die sich im Team gut
abgestimmt fiihlen, kommunizieren auch mit Patientinnen souverdner und ruhiger.

Ein starkes Team spricht miteinander — offen, respektvoll und I6sungsorientiert.
Das entlastet den Alltag, starkt die Zusammenarbeit und verbessert die Qualitat der
Versorgung splrbar.
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Kapitel 7 — Transfer in den Praxisalltag
Lernziele
Nach diesem Kapitel sollen MFAs:

o die zentralen Inhalte dieses Ratgebers zusammenfassen und einordnen kdnnen,
o erkennen, wie kommunikative Prinzipien im Alltag konkret umgesetzt werden,
o kleine, realistische Veranderungen fir den eigenen Arbeitsplatz ableiten,

o Sicherheit gewinnen, Kommunikation bewusst weiterzuentwickeln,

e den eigenen Beitrag zu einer ruhigen, professionellen Praxiskultur reflektieren.

Einleitung

Gute Kommunikation entsteht nicht durch einmaliges Lesen oder Zuhéren. Sie entwickelt
sich im Alltag — Schritt flr Schritt, Gesprach flir Gesprach. Dieser Ratgeber hat gezeigt, wie
Kommunikation wirkt, warum Missverstandnisse entstehen und wie Empathie, Klarheit und
Struktur den Praxisalltag erleichtern.

Der entscheidende Schritt folgt jetzt: der Transfer in die tagliche Arbeit.

Nicht alles muss sofort verandert werden. Schon kleine Anpassungen im eigenen
Kommunikationsverhalten kénnen groRRe Wirkung entfalten — fiir Patientinnen, fiir das Team
und flr das eigene Sicherheitsempfinden.

Die wichtigsten Prinzipien noch einmal zusammengefasst

Im Mittelpunkt dieses Ratgebers standen finf zentrale Kommunikationsprinzipien:

Kommunikation wirkt immer — bewusst und unbewusst

Empathie und Klarheit gehéren zusammen

Missverstandnisse entstehen durch unterschiedliche Wahrnehmungen
Telefonkommunikation ist ein zentrales Aushangeschild der Praxis
Deeskalation schiitzt Patientinnen und Team gleichermalen

ukwnN e

Diese Prinzipien sind keine Theorie — sie zeigen sich taglich in kleinen Situationen: beim
BegriRen, Erklaren, Zuhoren, Grenzen setzen und Losungen anbieten.



Exeltis

Rethinking healthcare

Kleine Schritte mit groBer Wirkung

Der Praxisalltag ist oft zu voll, um alles auf einmal umzusetzen. Deshalb gilt:
Ein Prinzip — ein Satz — ein Moment.
Beispiele fur kleine, wirksame Veranderungen:

e bewusst freundlich begriiBen — auch unter Stress

e einmal mehr Verstandnis formulieren

e klare nachste Schritte benennen

e Fachbegriffe vermeiden

e am Telefon bewusst langsamer sprechen

e bei Arger zuerst Emotionen wahrnehmen, dann Lésungen anbieten

Diese kleinen Schritte benétigen kaum zusatzliche Zeit — verandern aber die
Gesprachsatmosphare deutlich.

Kommunikation bewusst trainieren
Kommunikation ist ein Handwerk. Wie jedes Handwerk wird sie durch Ubung besser.
Hilfreich ist es, sich regelmafig zu fragen:

o Was lief heute kommunikativ gut?

e Wo war ein Gesprach schwierig —und warum?

¢ Welche Formulierung moéchte ich mir merken?

e Was mochte ich beim nachsten Mal anders machen?

Schon diese kurze Reflexion fordert Sicherheit und Routine.

Kommunikation im Team weiterentwickeln

Der Transfer gelingt besonders gut, wenn Kommunikation im Team bewusst thematisiert
wird.

Mogliche Impulse:

e kurze Teamrunden zu typischen Gesprachssituationen
e Austausch Uber hilfreiche Formulierungen

e gemeinsame Wording-Absprachen

o gegenseitiges Feedback in wertschatzender Form

So entsteht eine gemeinsame Kommunikationskultur, die Sicherheit gibt — auch neuen
Kolleginnen und Kollegen.
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Praxisimpuls — Ihre personliche Transferaufgabe
Nehmen Sie sich einen Moment Zeit und beantworten Sie fiir sich folgende Fragen:

Welches Kommunikationsprinzip hat mich am meisten angesprochen?

In welcher Situation mochte ich es bewusst einsetzen?

Welchen konkreten Satz oder welches Verhalten méchte ich ausprobieren?
Woran merke ich, dass es wirkt?

PwnNpE

Notieren Sie sich diese Punkte — und setzen Sie sie in der kommenden Woche gezielt um.

Fazit

Professionelle Kommunikation macht den Praxisalltag leichter. Sie schafft Vertrauen,
reduziert Konflikte und starkt das Miteinander — mit Patientinnen ebenso wie im Team.

Dieser Ratgeber ladt dazu ein, Kommunikation bewusst zu gestalten: empathisch, klar und
6sungsorientiert. Nicht perfekt, sondern authentisch und praxisnah.

Jede bewusste Gesprachssituation ist ein Schritt zu mehr Sicherheit, mehr Ruhe und mehr
Professionalitdt im Alltag.
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AbschlieRende Worte

Zum Abschluss dieses Ratgebers mochten wir Ihnen — den Medizinischen Fachangestellten in
den gynakologischen Praxen — unseren aufrichtigen Dank aussprechen.

Mit lhrer Bereitschaft, sich mit dem Thema Kommunikation auseinanderzusetzen, zeigen Sie
Engagement, Professionalitdt und Verantwortungsbewusstsein. Weiterbildung ist keine
Selbstverstandlichkeit im oft anspruchsvollen Praxisalltag. Sie erfordert Zeit, Offenheit und
den Wunsch, sich weiterzuentwickeln. Genau diese Haltung ist es, die den Unterschied
macht — flr Patientinnen, fiir das Team und fir Sie selbst.

Gute Kommunikation ist mehr als ein Qualitatsmerkmal. Sie schafft Vertrauen, Orientierung
und Sicherheit. Sie hilft, Missverstdandnisse zu vermeiden, schwierige Situationen souveran
zu meistern und Gesprache klar und empathisch zu fiihren. Gleichzeitig kann sie entlasten:
Wer kommuniziert, statt zu reagieren, wer empathisch und klar bleibt, statt sich unter Druck
setzen zu lassen, schiitzt nicht nur andere — sondern auch sich selbst.

Als Unternehmen mit Fokus auf Frauengesundheit ist es uns bei Exeltis Germany GmbH ein
besonderes Anliegen, die Rolle der Medizinischen Fachangestellten sichtbar zu machen und
zu starken. Sie sind das Riickgrat jeder gynakologischen Praxis — fachlich, organisatorisch und
menschlich. lhr taglicher Einsatz, Ihre Aufmerksamkeit und Ihre Kommunikationsfdhigkeit
pragen den Praxisalltag entscheidend.

Wir wiinschen uns, dass dieser Ratgeber Sie dabei unterstitzt, im Umgang mit Patientinnen
und im Team noch sicherer, ruhiger und klarer zu werden. Moge er lhnen Impulse geben,
neue Perspektiven eréffnen und Sie ermutigen, Kommunikation bewusst zu gestalten —
Schritt flr Schritt, im eigenen Tempo und immer mit Blick auf den Alltag.

Vielen Dank fir lhr Interesse, lhren Lernwillen und Ihr Engagement fiir Qualitat.
Wir freuen uns, Sie auf Ihrem Weg der Weiterentwicklung begleiten zu dirfen.

Exeltis Germany GmbH
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