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RespektloseBehandlung:Wiekannichmicheinsetzen?
Lebenshilfe Ich erlebe es oft, dassmeine 33-jährige behinderte Tochter insbesondere durchMedizin- und anderes
Dienstleistungspersonal einfach geduzt undwie ein Kind, also respektlos, behandelt wird.Wie soll ich reagieren?

ObArztpraxis,Optiker oder
Coiffeur, allen gemeinsam ist: Es
sindDienstleister, dieHilfe
anbieten bzw. einenDienst
verkaufen. Ist derDienstleis-
tungsgedanke verinnerlicht, sind
sie bemüht, in allen Phasendes
Dienstleistungsprozesses den
Patienten/Kunden spüren zu las-
sen, dass er und seineBedürfnis-
se imMoment dasWichtigste
sind.Nur indemsich derKunde
ernst genommen fühlt, lässt sich
einewahre Patienten-/Kunden-
zufriedenheit herstellen.

EsbeginntbeimGrüssen
Die Begrüssungssequenz ist
wegweisend.Hier findet das
zwischenmenschlicheWarm-up
statt, und es entscheidet über
denVerlauf des Kundenkon-
takts. In unserer Kultur sindwir
es gewohnt, Blickkontakt zu
suchen, denKundenmit einer
Anrede, sofern bekanntmit
Namen, anzusprechen und sich
nach dessenWunsch/Bedürfnis
zu erkundigen.

MancheKunden lassen sich aufs
Erste nicht so leicht «lesen», sei
es,weil ihrAlter schlecht ab-
schätzbar ist, oder aufgrund ihrer
Art, der Sprache, des persönli-
chenAusdrucks. Beeinträchtigte
Menschenbeispielsweisewirken
oft kleiner und jünger, als sie tat-
sächlich sind, habenvielleicht
Probleme inderWortfindung
oder verhalten sichbzw. sprechen
wieKinder. Es kannauchvor-
kommen, dass sie demBlickkon-
takt, denwir suchen, umRück-

meldung zu erhalten, auswei-
chen, umvonderMimikdes
Gesprächspartners nicht abge-
lenkt zuwerdenundüberhaupt
folgen zukönnen.DiesesVerhal-
ten kannuns alsDienstleister
irritieren, bei unsdenEindruck
vonUnsicherheit erweckenund
zurDu-Ansprache verleiten.

AuchwenndasDuoftmit
einer gewissenNähe, Vertraut-
heit undVerbundenheit assozi-
iert wird, ist es insbesondere bei
einemerstenKontakt unpas-
send.Höflich und respektvoll ist
es, einemKunden – egal ob
beeinträchtigt oder nicht –mit
Respekt, Einfühlung undGe-
duld zu begegnen, und dies
bringt derDienstleister zualler-
erstmit einer Sie-Anrede zum
Ausdruck. ImZweifelsfall bietet
es sich an, denKunden zu
fragen,wie er angesprochen
werdenmöchte.Dies gilt auch,
wenndie beeinträchtigte Person
in erwachsener Begleitung ist.
Fragt sich nun,wie Sie als
Begleitperson reagieren können.

— WeisenSiedasPersonal ruhig
undbestimmt, jedochmit einem
Lächeln darauf hin: «Würde es
Ihnen etwas ausmachen, meine
Tochter/Frau Müller zu siezen?
VielenDank.»HaltenSie sichbe-
wusst kurz und knapp. Das hat
Wirkung!

«Ichbin irritiert ...»
— Wird Ihre Tochter bei einem
Folgetermin wiederum mit Du
angesprochen, wiederholen Sie
ruhig und klar: «Ich bin irritiert.
IchhabeSiedas letzteMal darauf
hingewiesen,dassmeineTochter
gesiezt werdenmöchte. Bitte re-
spektieren Sie dies und vermer-
ken Sie es in denAkten/Unterla-
gen. Danke schön
— Falls Ihrem Wunsch auch bei
weiterem Folgetermin nicht
nachgekommenwird, verlangen
SiedieChefperson.Reklamation
ist schliesslichChefsache.
— Eine weitere Möglichkeit ist,
im Begrüssungsritual die Ge-
sprächsführung zuübernehmen.
Stellen Sie sich und Ihre Tochter

vor: «Guten Tag. Ich bin die Be-
gleitpersonvonFrauMüller. Frau
Müller ist zurArztkontrolle ange-
meldet/hat einen Termin bei
FrauDoktor.»

Kommunikation ist Kontakt.
DasGeheimnis gutenKontakts
besteht darin, sich auf die Situa-
tion einstellen zu können.

Suchen Sie Rat?
Schreiben Sie an: Ratgeber,
Luzerner Zeitung,
Maihofstrasse 76, 6002 Luzern.
E-Mail: ratgeber@luzernerzeitung.ch
Bitte geben Sie bei Ihrer Anfrage Ihre
Abopass-Nummer an.

Lic. phil. IrèneWüest, Eich
Skill-Coach, Organisations- und
Kommunikationsberaterin
www.skillcoach.ch

Kurzantwort

ManchePatienten/Kunden lassen
sich nicht so leicht «lesen», sei es,
weil ihr Alter schlecht abschätzbar
ist, aufgrund ihrer Art, der Sprache,
des persönlichenAusdrucks. Dies
kannbei Dienstleistern zu falscher
Einschätzung führen und zur Du-
Anrede verleiten. Es darf darauf
aufmerksam gemacht werden,
dass dies nicht erwünscht ist. (ko)
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Allgemeine Lage: Ein Hoch dehnt sich
heute von Westen her zunehmend zu
uns aus, in Bodennähe liegt aber noch
immer recht feuchte Luft. Morgen
Dienstag ist unser Wetter dann leicht
hochdruckbestimmt.

Region: Heute erwarten wir einen
freundlichen und meistens trockenen
Mix aus Sonne und Quellwolken. Nach
Temperaturen um den Gefrierpunkt
werden am Nachmittag 7 bis 9 Grad
erreicht. Die Nullgradgrenze steigt auf
knapp 1500 Meter. Im Flachland ist es
nur schwach windig, auf den Bergen
weht einmässiger Nordwind.

Aussichten: Morgen Dienstag geht es
trotz hohen Wolkenfeldern recht
sonnig und etwas milder weiter. Der
Mittwoch bringt viele Wolken und vor
allem am Nachmittag etwas Regen.
Richtung etwas föhnige Alpen fällt nur
wenig Niederschlag.

Mix aus Sonne und
Quellwolken
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Spezialwoche
«Gesunder Rücken»
bei sleepgreen

7. und 8. Mai 2019
Sprechstunde* bei
Physiotherapeutin
& Schlafcoach Claudia Erdmann

9. Mai 2019
Kissentagmit Testkissen-Programm

10. und 11. Mai 2019
Rückenvermessung mit dem
Wirbelscanner*

Haus zum Pilatus • Pilatusstrasse 41 • 6003 Luzern

www.sleepgreen.ch

7. bis 11. Mai

auf viele
Matratzen
& Kissen

Jubi-
Vorteil10%

*Termine unter Telefon 041 241 04 41


