PRAXIS KOMMUNIKATION

Der Vertrauensseelige

Sie stellen fest, dass mit der Verordnung auf dem Rezept lhres Kunden
etwas nicht stimmt. Auf Ihre Nachfrage hin sagt Ihr Kunde: ,,Holen Sie es mir
doch einfach - Sie sehen doch, dass der Arzt das verordnet hat, Fraulein.”

ie sind verantwortlich
fiir jede Arzneimittel-

abgabe! Wenn Sie

einen Fehler in einer
Verordnung vermuten, sollten
Sie den diensthabenden Apo-
theker zu Rate ziehen. Es ist
zwar nicht wiinschenswert, aber
durchaus moglich, dass auch in
einer Arztpraxis Fehler in Ver-
ordnungen stattfinden. Gerade
wiahrend Krankenhausaufent-
halten kann es passieren, dass
Arzneistoffe von anderen Her-
stellern verordnet werden. Geht
der Patient wieder zu seinem
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Hausarzt, ist es ein bekannter
Fehler, dass der gleiche Arznei-
stoff von zwei unterschiedlichen
Herstellern verordnet werden
kann - einmal von demjenigen,
der im Krankenhaus verordnet
worden ist, und einmal von dem
urspriinglichen Hersteller, den
der Patient schon linger verord-
net bekommt.

Raubtiere bandigen So zu-
mindest fiithlt sich die Situation
an, in der Sie jetzt sind. Denn
kommunikativ bedeutet das,
einen Weg zu finden, Thren

Apothekerkollegen von der
Notwendigkeit der Intervention
zu iberzeugen, die richtigen
Worte fiir den Patienten zu fin-
den und die nétige Information
in einer belastbaren Form in
der kurzen zur Verfiigung ste-
henden Zeit zu finden.

Schritt 1: Der Kunde Nach
der aktuellen Apothekenbe-
triebsordnung muss die Apo-
thekenleitung genaue Vorgaben
bezliglich der Beratung ma-
chen. Der genannte Fall mit der
Doppelverordnung sollte vor-
her durchgedacht worden sein
und Thre Pflicht in diesem Fall
feststehen. Nachdem Sie das
grundsdtzliche Problem er-
kannt haben, sollten Sie daher
so vorgehen, wie Ihre interne
Beratungsrichtlinie es vorsieht
und den zustindigen Apothe-
ker hinzuziehen. Selbstver-
standlich sollten Sie fiir Thren
Kunden eine hofliche Formulie-
rung bereithalten: ,Lieber Herr
Schulz, ich komme sofort Threm
Wunsch nach. Zuvor ist es je-
doch notwendig, dass meine
approbierte Kollegin einmal
tiber die Verordnung schaut.
Das ist bei uns so fest geregelt
und dient dazu, Ihnen bestmdog-

lich zu helfen.

Schritt 2: Der Apotheker In
der Regel wird Ihr Kollege oder
Ihre Kollegin ebenfalls mit
Kunden beschiftigt sein. Daher
sollten Sie auch eine Vorge-
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hensweise festlegen, wie Sie un-
terbrechen diirfen, wenn Sie
Hilfe in Anspruch nehmen
miissen. Am besten ist es, das
Gespriach zu unterbrechen,
indem Sie sich zunédchst bei
dem Gespriachspartner Ihres
Kollegen die Erlaubnis dafiir
einholen: ,,Entschuldigung, ich
muss leider kurz storen, erlau-
ben Sie?“, um dann in knappen
Worten Threm Kollegen zu be-
schreiben, was das Problem ist,
ohne auf Diskretion zu verzich-
ten. Beispiel: ,Ich bendétige
gleich deine Hilfe beziiglich
einer Wirkstoffmenge®.

Schritt 3: Der Arzt Bevor Thr
Kollege mit dem behandelnden
Arzt spricht, sollte er seine Vor-
gehensweise dem Apotheken-
kunden kurz schildern. Schlief3-
lich muss dieser verstehen,
warum seine Verordnung der-
artigen Aufwand verursacht.
Eine mogliche Formulierung
ist: ,Lieber Herr Schulz, ich
mochte gern zunidchst mit
Threm Arzt sprechen. Hinter-
grund ist die hohe verordnete
Menge von Wirkstoff X, die so-
wohl von dem abweicht, was Sie
bislang bekommen haben, als
auch von dem, was die Leitlinie
empfiehlt. Was Sie bislang be-
kommen haben, kann ich an-
hand Threr Kundenkarte leicht
erkennen. Was die Leitlinie,
und somit die Wissenschaft
sagt, habe ich gerade nachge-
schaut - und dariiber werde ich
nun mit Threm Arzt reden! Ich
bin gleich wieder da.“ M

Dr. Anna Laven,
Apothekerin und
Kommunikationstrainerin
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