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Bequemlichkeit als Servicefaktor

PATIENTENZUFRIEDENHEIT effektiv steigern

Zu den wichtigsten Serviceleistungen einer
erfolgreichen Arztpraxis zdhlt, dass Wert
auf Bequemlichkeit gelegt wird. Damit ist
allerdings nicht der Arzt gemeint — der Pa-
tient soll es moglichst bequem haben. Auf
den ersten Blick zéhlt ,,Bequemlichkeit™ in
Zeiten wie diesen nicht eben zu den posi-
tiv besetzten Begriffen. Bei genauerer Be-
trachtung verbirgt sich dahinter aber eine
wirkungsvolle Serviceleistung, mit der Sie
die Patientenzufriedenheit effektiv stei-
gern konnen. Dabei ist es hilfreich, einige
Fakten zu beriicksichtigen. Um nun spezi-
elle MaBnahmen fiir ein Bequemlichkeits-
Programm zu entwickeln, sollten Sie sich
vor Augen halten, mit wie vielen Proble-
men ein Patient konfrontiert ist.

ANFORDERUNGEN AN DEN PATIENTEN

Wer krank ist, hat nicht ein Problem, son-
dern eine ganze Fiille von Problemen. Denn
der Patient hat mehr zu tun, als nur einen
Arzt aufzusuchen. Er muss, schon bevor er
iiberhaupt den Arzt zu Gesicht bekommt,
die geeignete Praxis auswihlen, sie telefo-
nisch erreichen, einen Termin bekommen,
hinfahren (und einen Parkplatz finden), sich
anmelden, seine Wiinsche &duflern, Platz
fiir seine Garderobe finden und dann war-
ten, ohne die Geduld zu verlieren. Wenn er
schlieflich am Ziel (= beim Arzt) ist, muss
er Informationen liefern, sich an- und aus-
ziehen, sich Untersuchungen unterziehen,
seinen Befund erfahren — und begreifen.

Nach dem Arztbesuch muss der Patient
Medikamente besorgen, die Anweisungen
des Arztes befolgen, Kontakt zur Praxis
halten, gegebenenfalls weiter Fachéirzte
aufsuchen oder ein Bett in einem Spital
bekommen, Antrdge ausstellen, Formu-
lare ausfiillen. Helfen geht demnach weit
iiber das bloBe Heilen hinaus. Bei vielen
dieser angefiihrten Probleme kann der Arzt
eingreifen und dem Patienten die Sache
erleichtern. Ein durchdachtes Bequemlich-
keitsprogramm hat sich dabei bewihrt.

BEQUEMLICHKEITSLEISTUNGEN

Klarerweise muss es auch fiir Sie als Arzt
so bequem wie moglich sein, Bequemlich-
keit zu liefern. Daher soll ein Bequemlich-
keitsprogramm nichts enthalten, was einen
unzumutbaren Anspruch an Sie stellt oder
Sie liber die MaBen belastet. Im Folgenden
ein paar Beispiele fiir Leistungen von Arz-
ten, die von Patienten besonders geschatzt
werden. Hinsichtlich Erreichbarkeit einer
Arztpraxis stellen gute Parkmoglichkei-
ten, einfache/bequeme Erreichbarkeit mit
offentlichen Verkehrsmitteln und eine Pra-
xis, die baulich auf Rollstuhlfahrer und
Gehbehinderte ausgerichtet ist, absolute
Pluspunkte dar; auflerdem eine stindige
Telefonbesetzung und Abend- bzw. Mor-
gensprechstunden fiir Berufstitige.
Positives Echo finden weiters Hausbesu-
che — auch abends —, eine schnelle Termin-
vergabe (sowie rechtzeitige Benachrich-
tigung, wenn sich ein Termin verschiebt)
und sofortige Vereinbarung von Terminen
bei anderen Fachdrzten und Spitélern, ge-
ringe Wartezeiten und aktuelle Zeitschrif-
ten im Wartezimmer. Das Wartezimmer
wird zudem umso angenehmer empfun-
den, je weniger es mit der ,typischen
Praxiseinrichtung ausgestattet ist — beliebt
sind bequeme Stithle mit Armlehnen, eine
personliche Atmosphére und Hintergrund-
musik.

,»FAMILIARER* EMPFANG DES PATIENTEN

AuBlerdem punkten Sie als Arzt mit be-
sonderen Telefonsprechstunden, einem
Telefon-Riickrufservice, einer iiber-

tragen Hilfestellung gewidhrt wird. Ganz
besonders bequem finden es Patienten,
wenn der Arzt ein breit gefdchertes diag-
nostisches Programm anbietet und daher
wenige Uberweisungen nétig sind.

In Zeiten einer generell hohen Fluktuati-
on mogen es die Patienten, wenn es wenig
Personalwechsel in einer Praxis gibt,und
ihre Ansprechpartner langjahrige Mit-
arbeiterinnen sind, welche die Patienten
kennen; damit einher geht ein ,,familidrer*
Empfang des Patienten. Natiirlich kommen
nicht alle angefiihrten Punkte fiir Ihre Pra-
xis infrage; immerhin sollten einige auch
fiir Sie umsetzbaren Anregungen enthalten
sein. Wenn Sie iiber ein Bequemlichkeits-
programm nachdenken, kommen Thnen
sicher noch eigene Ideen, die Sie gewinn-
bringend verwirklichen kénnen — gewinn-
bringend fiir Sie und Thre Patienten.

sichtlich strukturierten und aktuali-
sierte Website, der Zusendung von
Rezepten, der Erinnerung an Kont-
rolluntersuchungen und dem telefo-
nischen Durchgeben von Befunden.
Gerade éltere Personen sind zudem
hochst dankbar, wenn ihnen beim
Ausfiillen von Honoraren und An-
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