PRAXIS Update

Wenn sich der
Patient wohl fiihlt,
ist die Sprechstun-
de fiir den Arzt
auch einfacher zu
gestalten.

Der Patientenknigge: Eine Orientierung
fur die Sprechstunde

Patienten suchen sich ihre ganz eigenen Kriterien, um den Arztbesuch zu bewerten. Schon der Blick in die gdngigen Bewer-
tungsplattformen vermittelt ein aufschlussreiches Bild. Die fachliche Kompetenz wird eher am Rande erwahnt beziehungsweise
von vielen Patienten vorausgesetzt. Viel haufiger trifft man dagegen auf Aussagen, die Themen wie Freundlichkeit, Wartezeiten,
Betreuung und Zeit nehmen betreffen. Fiir die Praxisorganisation sind diese Erwartungen von entscheidender Bedeutung, ste-
hen sie doch fiir einen Auftrag, den es zu erfiillen gilt. Ein sich gut aufgehobener und betreut fliihlender Patient wird sich sehr
viel entspannter in Ihrem Sprechzimmer verhalten als derjenige, der durch Negativerfahrungen mit erhohtem Pulsschlag von
lhnen behandelt wird. Es macht Ihnen lhr Leben im Behandlungszimmer um ein Vielfaches leichter.

E in wichtiges Instrument, um dieses Ziel
zu erreichen, ist der Patientenknigge.
Er hat die Aufgabe die Betreuung der Pa-
tienten in Threr Praxis so zu organisieren,
dass sich die Patienten von A bis Z gut
aufgehoben und betreut fiihlen. Schauen
Sie sich mal um - in Dienstleistungsun-
ternehmen wird das Personal im Umgang
mit den Kunden regelmafSig geschult. Im-
mer wieder gibt es Fortbildungen fiir die
Mitarbeiter, um dem Kunden ein positives
Gefiihl zu vermitteln und ihn an das Unter-
nehmen zu binden. Das ist in der Medizin
nicht anders, ganz im Gegenteil. In den sel-
tensten Fillen wandern Patienten ab, weil
sie mit der medizinischen Leistung nicht
zufrieden waren. Sie verlassen die Praxis,
weil Abliufe nicht funktioniert haben,
Wartezeiten entstanden sind oder aber die
Freundlichkeit vermisst wurde. Und den-
noch ist immer wieder zu sehen, dass den

wichtigen Kriterien nicht die notwendige
Beachtung geschenkt wird. Die Nichtach-
tung entsteht oftmals aus einem Mangel an
Zeit, die aber mehr als gut investiert wire,
um einen Verhaltenskodex zu bestimmen.

Jeder Patient erlebt in Threr Praxis ganz
verschiedene Situationen. Gehen wir die
verschiedenen Phasen doch einmal durch,
die wir an dieser Stelle nur ansatzweise
darstellen konnen.

Der Erstkontakt

Sie haben niemals die Moglichkeit einen
ersten Eindruck ein zweites Mal zu vermit-
teln. Also sollte er unbedingt positiv sein.
Es beginnt mit der einheitlichen Meldung
am Telefon. Wird der Praxisname gleich-
lautend formuliert? Teilt der Mitarbeiter
dem Anrufer den Namen mit? Wiinscht
er einen guten Morgen, Tag oder Abend?

Spricht er klar und deutlich in angemes-
senem Sprechtempo mit einer positiven
Ausstrahlung? Eigentlich ganz einfach,
dennoch nicht immer an der Tagesordnung.

Es kommt aber auch vor, dass Patien-
ten die Praxis beim ersten Mal personlich
besuchen. Die Grundregel sollte sein, dass
grundsitzlich jedem eintretenden Patienten
die notwendige Aufmerksamkeit zu Teil
wird. Vermieden werden sollte, dass die
Mitarbeiter an der Rezeption so in Aufga-
ben vertieft sind, dass der Patient wartend
an der Rezeption steht und als gerade st6-
rend behandelt wird. Das sorgt sofort fiir
Unbehagen. ,,Der Kunde ist Konig!“ gilt
auch fiir die Arztpraxis.

Wartezeiten

Im Idealfall ist das Terminbuch so konzi-
piert, dass moglichst keine oder nur geringe
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Wartezeiten entstehen. In der Regel
wird der Patient nach dem Eintref-
fen ins Wartezimmer gebeten. For-
mulierungen wie: ,,Bitte nehmen Sie
noch einen Moment im Wartezim-
mer Platz!“ oder ,,Sie diirfen noch
einen Moment im Wartezimmer

Die Behandlung

Man kann sich jetzt dariiber unter-
halten, ob der Mitarbeiter dem Pa-
tienten im Behandlungszimmer zur
Begriiffung die Hand reicht (viele
Mitarbeiter mochten das nicht)

|
»irainings“-Plan

1. Der Erstkontakt

mit dem Neupatienten

(telefonisch/personlich)
2. Die Terminvereinbarung mit dem Stammpatienten
(telefonisch/personlich)

Platz nehmen!“, bedeuten nun was?  und sich bei neuen Patienten mit 3. Die Empfangssituation beim Neupatienten
Fiinf, 15, 30 oder 60 Minuten? Der =~ Namen vorstellt. Spitestens der Arzt 4. Die Empfangssituation beim Stammpatienten
Patient befindet sich mit der Aussa-  oder die Arztin sollte das jedoch 5. Wartezeiten-Management
ge im Tal der Ahnungslosigkeit. Es  tun, denn persdnliche Ansprachen | 6. Das Abholen des Patienten aus dem Wartezimmer
ist eine Floskel, die alles bedeuten ~ wirken besonders stark. 7. Die Behandlung
kann. Die Wartezeiten sollten da- Wihrend der Behandlung sind 8. Die Verabschiedung
her moglichst konkret vermittelt — Storungen zu vermeiden, um den Pa-
werden. tienten komplett in den Mittelpunkt
Zugegeben, das ist eine orga-  zu stellen. Hierzu gehoren auch ge-
nisatorische Herausforderung und  zielte Fragen, die dem Patienten do- verabschieden. So viel Zeit muss
bedingt einen Dialog zwischen Be-  kumentieren, dass es Thnen darum sein.
handlungszimmer und Rezeption.  geht, viel iiber ihn zu erfahren und
Wenn ich aber als Patient weif3, dass  er nicht einfach abgearbeitet wird. Grundsatzliches
die Behandlung erst in 30 Minuten  Die Worte ,,Danke® und ,,Bitte*
beginnt, kann ich entscheiden, was  gehoren zum normalen Sprach- Der Patientenknigge ist die ganz
ich in dieser Zeit mache. Die Pra-  gebrauch und den Patienten mit personliche Visitenkarte der Praxis.
xis dokumentiert, dass sie mit der =~ Namen anzusprechen zum guten Er sollte daher gemeinsam mit dem
Zeit der Patienten sorgsam umgeht.  Ton. Wir empfehlen, dem Patienten Team erarbeitet werden, damit er
Daher sollte dem Patienten diese  nach Ende des Termins zur Verab- authentisch und nicht aufgesetzt
wichtige Information beispielsweise  schiedung die Hand zu reichen. Die umgesetzt werden kann. Um ihn zu
mit den folgenden Worten vermittelt ~ gesamte Behandlungssituation ge- entwickeln, sind die verschiedenen
werden: ,,Frau Miiller, wir sind lei-  schieht ohne Zeitdruck mit voller Szenarien zu erarbeiten (s. Kasten).
der etwas in Verzug geraten. Gehen = Konzentration auf den Patienten. Der Ablauf jeder einzelnen Pha-
Sie von einer Verzogerung von etwa se wird besprochen und diskutiert.
zehn Minuten aus. Es tut uns leid.“ Die Verabschiedung Es wird unterschiedliche Vorschli-
Sollte sich die Wartezeit weiter ver- ge und Meinungen geben. Schlief3-
lingern, bekommt der Patient auch ~ Sehr hiufig erleben wir eine fliich- lich wird jedoch eine einheitliche
diese Information. Wichtig: Achten  tige und beildufige Verabschiedung Regelung getroffen, die vom Team
Sie darauf, dass die Wartezimmertiir ~ der Patienten durch die Mitarbeiter. verabschiedet und schriftlich doku-
immer geschlossen ist. Manchmal auch keine, weil sie im mentiert wird. Als Ergebnis entsteht
Tagesgeschift untergeht oder weil ein schriftlicher Leitfaden, den an-
Das Abholen aus dem man sie nicht als wichtig erachtet. schliefend jedes Teammitglied als
Wartezimmer Sie ist es aber, da die Praxis es an- Arbeitsgrundlage erhilt. Er dient
sonsten versiumt den positiven dann ab sofort als Umsetzungshilfe.
Auch beim Abholen der Patienten =~ Gesamteindruck des Praxisbesuchs
aus dem Wartebereich gibt es zwi-  noch weiter zu verstirken. Es sollte Kontrolle
schen den Mitarbeitern immer wie-  zur Grundregel werden, dass sich Persénliche
der grofle Unterschiede, die Auswir-  Assistenten und Rezeptionsmitar- Anspra;hen des Wichtig ist es die Umsetzung des
kungen auf die Betreuungsqualitdt  beiter mit Nennung des Patienten- | arztes wirken Knigge regelmifig zu kontrollieren.
haben. In der Regel ist nie dartiber =~ namens personlich vom Patienten | positiv auf die Es ist daher sinnvoll einen Verant-
gesprochen worden und jeder ge- Patienten. wortlichen zu bestimmen, der im-
staltet seinen ganz personlichen mer wieder korrigierend eingreift,
Ablauf nach bestem Wissen und Ge- bis die Abldufe zur Routine werden.
wissen. Hier sollte eine einheitliche l l E' Hierbei sind Geduld und Konse-
Regelung gefunden werden. quenz gefordert. Als Lohn werden
Sie konnte so aussehen, dass der ; F zufriedene Patienten positiv iiber
Patient von dem Mitarbeiter mit D das Erlebte in der Praxis berichten.
Namen aufgerufen wird, er beim Ty e »
Verlassen des Wartezimmers an - ""- Uwe Zoske
ihm vorbei geht, der dann die War- 1+ S - | ﬂ ZOSKE & PARTNER
tezimmertiir wieder schliefSt. Mit i .-,r‘n,_"ll . :; Praxismarketing
einem Hinweis auf das entsprechen- B ¥ Herrmannsweg 1
de Sprechzimmer, das aufgesucht b y 65329 Hohenstein
. . . : | Tel.: 06120-903516
erd, begleltfzt der M}tarbe.ltef den | | . uz@zoskeundpartner.
Patienten Seite an Seite mit einem h‘lﬂl ll i = de
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