Kulturelle Vielfalt in der Praxis

Integration mit Verstandnis und

Humor

Verhaltensmuster und Erwartungen von Patienten mit Migrationshintergrund
unterscheiden sich oft von denen anderer Patienten und konnen zu Frust und

Reibungen im Praxisablauf fiihren. Diplom-Padagoge und Praxis-Coach Volker
Bach gibt Tipps, wie sich Konflikte und Unzufriedenheit vermeiden lassen.

MMW: Wie sollte man sich in der Praxis
auf Patienten aus anderen Kulturkreisen
einstellen?

Bach: Bei Patienten mit Migrationshinter-
grund miissen Sie einige Besonderheiten
berticksichtigen. Man sollte sich tiber die
Bedeutung von Sprache und Kommunikation
liberhaupt im Klaren sein. Bereits bei der
Anmeldung sollten Sie klciren, ob ein Dolmet-
scher erforderlich ist oder nicht. Das Personal
muss entsprechend instruiert sein.
Unterschiedliche kulturelle Auffassungen des
Patienten und der Praxis kbnnen ein hohes
MafB an Reibung verursachen, etwa wenn
das Oberhaupt einer Familie das Gesprdch
mit dem Arzt fiihren méchte, um einen Uber-
blick tiber das Krankheitsbild seines volljih-
rigen Sohnes zu erhalten. Auch kann es bei
einer Patientin Beriihrungsdngste mit einem
mdnnlichen Arzt geben.

MMW: Eine z. B. tlrkisch sprechende Arzt-
helferin kann da sicherlich hilfreich sein?
Bach: Speziell in Ballungsrdumen gibt es
Stadtteile mit einer Klientel, bei der Sprach-
probleme zu erwarten sind. Da macht es
Sinn, dass ein Vertreter dieser Kultur in der
Arztpraxis arbeitet. Befindet sich die Arztpra-
xis in der Néihe eines Fliichtlingsheims, sollte
es auch institutionelle Kooperationen geben,
etwa liber den Sozialarbeiter.

MMW: Fiir das Praxispersonal bedeuten
Patienten aus anderen Kulturkreisen nicht
selten eine Herausforderung.

Bach: Das ist ohne Frage eine besondere
Situation fiir die Arzthelferinnen. Man muss
mit dem Patienten, aber auch mit sich selbst
umgehen kénnen, mit Frustration, Unver-
stdndnis, und dafiir eine eigene Sensibilitcit
entwickeln. Fiir den Umgang mit Menschen,
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die eine andere Vorstellung vom Einhalten
von Terminen oder dem Verhdiltnis der Ge-
schlechter zueinander haben, gibt es zwar
kein Patentrezept. Dennoch gibt es prak-
tische Mdglichkeiten, addquat zu reagieren.
Individuelles Training fiir das Praxispersonal
setzt bei Sensibilitdt, Kommunikationsféhig-
keit, addquaten Verhaltens- und Umgangs-
formen sowie der Deeskalation in Konfliktsi-
tuationen an und ermdglicht die Umsetzung
von effizienteren Prozessabldufen.

MMW: Welche Eigenschaften sind fiir das
Praxispersonal im Umgang mit auslan-
dischen Patienten besonders wichtig?
Bach: Eine Arzthelferin sollte eine gewisse
interkulturelle Empathie mitbringen, Sprach-
vermdgen und Teamfdhigkeit. Sie sollte auch
tiber die Struktur einer Familie mit Migrations-
hintergrund Bescheid wissen, um einschdtzen
zu kdnnen, ob z.B. das Familienoberhaupt bei
der Untersuchung dabei sein muss.

Ich versuche in meinen Seminaren, Vorstel-
lungen, Klischees und Vorurteile gegeniiber
anderen Nationalitdten zu hinterfragen. An-
sichten liber andere Kulturen sind oft so ver-
krustet, dass sie der Realitdit der Patienten ab-
solut nicht gerecht werden. Ich erinnere mich
an einen Patienten, einen Fliichtling, der sich
in der Praxis dulSerst aggressiv verhielt. Die
Arzthelferinnen hatten (iber Monate hinweg
den Eindruck, dass es sich um reines Macho-
gehabe handelte. Im nachhinein stellte sich
heraus, dass der Mann in seiner Heimat iiber
Monate gequidlt und gefoltert worden war.

MMW: Wie kann man organisatorisch mog-
lichst reibungslose Ablaufe erméglichen?
Bach: Informationsbldtter in der jewei-

ligen Sprache helfen, Sprachprobleme zu
tiberwinden. Auf grofse Sympathien sto3en
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»Das Praxisperso-
nal sollte interkul-
turelle Empathie
mitbringen”

symbolische Merkmale in der Praxis, die

ein positives interkulturelles Miteinander
signalisieren. Fotos von Kirchen, aber auch
von Moscheen etwa schaffen Identifikations-
méglichkeiten. Entsprechende Informati-
onsauslagen, Piktogramme, eine bilinguale
oder mehrsprachige Homepage bis hin zur
Vorabkldrung (Dolmetscher etc. ) bei der
Anmeldung verschaffen dem Patienten ein
Gefiihl der Akzeptanz.

MMW: Wie sollte man sich bei Problemen
verhalten?

Bach: Auf keinen Fall sollte man jemanden
bloBstellen oder vor Dritten kritisieren. Versu-
chen Sie, Ruhe zu bewahren und méglichst
freundlich aufzutreten und durchaus auch
mit Humor die Situation zu steuern. Sollte die
Situation dennoch eskalieren, sollte man u. U.
in einem gesonderten Raum ein persénliches
Gesprdich suchen, um die Person ,,von der
Biihne” zu nehmen. Wenn es gar nicht anders
geht, ist die Unterstiitzung der Kollegen not-
wendig. Dann ist wieder das Team gefragt,
wobei die Aufgabenverteilung klar sein muss,
damit alle am gleichen Strang ziehen.

= Interview: Martin Bischoff
Weitere Infos unter: www.praxiscoaching.net

Helferinnen aus einem anderen Kultur-
kreis erleichtern die Kommunikation.
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