Patienten wollen einen Problemloser

Service ist ein machtiges Instrument im Portfolio der Erfolgsstrategie einer Ordination

Warum wechseln Patienten den Arzt?
,Die meisten fiihlten sich nicht gut auf-
gehoben oder nicht aufmerksam genug
betreut”, sagt Viktoria Hausegger,
Spezialistin fiir Arztemarketing in Wien.

70 Prozent jener Patienten, die
oihrem“ Arzt den Riicken kehren,
tun dies laut Hausegger wegen
~Kleinigkeiten“, wie fehlender
Wertschiatzung, unfreundlichem
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Verhalten, mangelnder Aufmerk-
samkeit oder dem Gefiihl, zu st6-
ren bzw. nicht ernst genommen zu
werden. Patienten suchen vor
allem eine Problemldésung. ,Und
diese Probleme werden nicht allein
durch die medizinische Versor-
gung, sondern auch durch ,beglei-
tende Dienstleistungen’ gelost®, so
Hausegger. ,Will ein Arzt seine
Patienten auf Dauer begeistern,
muss er auch Servicemanagement
betreiben.”

Ziel des Servicemanagements ist
letztlich eine Erfolgsstrategie fiir
die Ordination. ,Dieses Manage-
ment fasst alle Aufgaben zusam-
men, die fiir Aufbau, Pflege und
Ausbau sdmtlicher Serviceaktivi-

>> Servicedienstleistungen
miissen zur Kompetenzbasis

des Arztes passen, aber auch an
das Know-how der Mitarbeiter
angebunden und organisatorisch
richtig umgesetzt werden. <<

titen gegeniiber Ihren Patienten
notwendig sind“, verdeutlicht
Hausegger. Zum einen ist zunéchst
eine grundsitzliche strategische
Ausrichtung des Service gefragt.
Zum anderen miissen die geplanten
MaBnahmen realisiert und im Or-
dinationsalltag umgesetzt werden.
»SchlieBlich muss man sicherstel-
len, dass der Service auch einer in-
dividuellen Ordination zum Erfolg
verhilft“, betont Hausegger.

Erkennen und Kommunizieren

Die den Patienten angebotenen
Serviceleistungen — auch immate-
rielle - sollen einen groBeren Nut-
zen bewirken und Hilfe bei der
konkreten ,Problemlésung® bie-
ten. Wichtige Phasen beim Ser-
vicemanagement sind laut Haus-
egger einerseits das Erkennen, mit
welchen zusitzlichen Dienstleis-
tungen eine Ordination die Pati-
enten begeistern kann. Anderer-
seits soll der Dialog mit dem Pati-
enten dauerhaft installiert und
gepflegt werden.

Zur permanenten Verbesserung
der Kernleistungen sind immer

wieder eigene Ideen fiir Ser-
viceleistungen angebracht. Dabei
ist auf die Moglichkeit, solche
Leistungen in den Ordinations-
alltag problemlos einbauen zu
kénnen, zu achten. Mit einer Pa-
tientenbefragung lassen sich die
Wahrnehmung dazu ebenso gut
erheben wie Wiinsche und unge-
l6ste Probleme.

Service mit Umfeld abstimmen

Ausgehend von den sich anbie-
tenden Moglichkeiten kann ein
konkretes Serviceangebot entwi-
ckelt werden. Dieses sollte genau
auf die Patientenwiinsche ausge-
richtet sein und einen Zusatznut-
zen darstellen. Der Arzt muss je-
doch auch die Méglichkeit haben,
das Service professionell zu er-
bringen. ,Man muss es an das
Know-how der Mitarbeiter anbin-
den und organisatorisch richtig
umsetzen®, betont Hausegger. ,Vor
allem aber miissen die Service-
Dienstleistungen zur Kompetenz-
basis des Arztes passen.”

Klare Antworten auf Kernfra-
gen sind erforderlich: Was will

man mit dem Service erreichen?
Will man seine Patienten enger
an sich binden oder neue Pati-
enten gewinnen? Will man seinen
Bekanntheitsgrad erh6hen? Will
man die Vorteile einer neuen
Behandlungsmethode bekannt
machen? Zusidtzlich zum Enga-
gement des Arztes sollte auch das
Ordinationsteam Ideen sammeln
und sich mit moglichen Service-
angeboten identifizieren. Praxis-
mitarbeiter konnten sogar mit
ausgewidhlten Patienten diverse
Ideen besprechen.

Innovatives Klima fordern

SchlieBlich muss nicht jede Idee
realisiert werden, vielmehr gilt das
Gegenteil. ,Wahrscheinlich wird
eine gute Serviceleistung aus
mehreren Ideen hervorgehen®, so
Hausegger. ,Entscheidend ist, in
der Ordination ein innovatives Kli-
ma zu fordern, in dem die Entwick-
lung neuer Ideen angeregt und an-
erkannt wird.“ Ein Arzt sollte dazu
alle Moglichkeiten nutzen, vor
allem oft mit seinen Mitarbeitern
iiber die Pldane reden. MD m



