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- Warten auf denArzt—
Patientenaufruf und\Wartezeiten

Wer kennt das Problem nicht: Immer wieder flhlen sich Patienten
in der Reihenfolge tbergangen, wenn jemand aufgerufen wird, der
offensichtlich erst spater gekommen ist.

Sie kennen die Kommentare: ,Wahrscheinlich wieder so ein Pri-
vatpatient, der hier besser behandelt wird als wir“! Vermeiden Sie
diesen Eindruck, in dem Sie verstandliche Informationen mitge-
ben, wenn die Patienten aufgerufen werden. So kénnte dazuge-
sagt werden, flir welchen Arzt der Patient aufgerufen wird: ,Herr
Huber, kommen Sie bitte schon einmal mit zu Herrn Dr. Graf“.
Bei einigen Untersuchungen kdnnte das ebenfalls mit angegeben
werden: ,,Frau Muller, kommen Sie bitte zum Rontgen*.
Natirlich kann man das nur bei Untersuchungen machen, die
flr den Patienten nicht in irgendeiner Form peinlich sind. Damit
vermeidet man jedoch in vielen Féllen, dass sich Patienten in der
Reihenfolge (ibergangen flihlen.

Die Patienten sollten auch, persénlich aus dem Wartezimmer ab-
geholt und nicht per Sprechanlage aufgerufen werden. Das wirkt
unpersonlich und ist vielen unangenehm. Sehr viele Sprechanla-
gen klingen auch nicht besonders angenehm. Kratzende, schep-
pernde Lautsprecherdurchsagen, die kaum zu verstehen sind,
lassen nicht gerade auf Professionalitét schlieRen. Neben dem
Serviceaspekt ist durch die personliche Begleitung nicht selten
auch noch der gesamte Ablauf beschleunigt. SchlieRlich werden
Ruickfragen beim Personal und zusétzliche Wartezeiten der Arzte
vermieden, die ansonsten entstehen, wenn Patienten die Durch-

g e dle

- geaiett uad eflektle

.
* Sersinare, Worksheos ond Schelungen fir das erfolgreiche Usternehmes Atrtpeasls

SEMINAR-HIGHLIGHT fiir Mitarbeiterinnen in Arztpraxen

Was Souveranitat tatsachlich bedeutet, wie man sie erlangt und warum eine souveréne
Ausstrahlung besonders fiir Mitarbeiterinnen in Arztpraxen eine zentrale Rolle spielt steht
im Mittelpunkt dieses Tagesworkshops.

Die Teilnehmerinnen héren und erarbeiten

. Ziel ist es, rasch die eigene
Wahrnehmung zu schérfen — eine angemessene und souverane
Verhaltensweise zu erlangen.

Jetzt Teilnahme sichern und anmelden!
Veranstaltungsbeitrag:

Wo?

Seminarleitung:

sage nicht richtig verstanden haben. Durch die so zwangslaufig
gegebene permanente Kontrolle des Wartebereiches sind ausrei-
chende Liftung und Sauberkeit viel eher sichergestellt.

Unangenehme Wartezeiten tberbriicken

Natiirlich méchte er wissen, wie lange es dauert. Das sollte ihm
die Assistentin offen und ehrlich sagen — und zwar von sich aus.
Die Aussage: ,Es dauert nur noch einen Moment!“ schiirt die Er-
wartungshaltung und die Hoffnung, er kéme gleich dran. Nach ca.
10 Minuten beginnt der innere Kampf. Der Patient schaut erfah-
rungsgemar auf die Uhr. Ab jetzt ist ihm langweilig...er sucht sich
eine Zeitschrift und beginnt zu lesen. Muss er die zweite Zeit-
schrift beginnen, dauert es eindeutig zu lange. Er fragt sich:

* Aufstehen und nachfragen?

« Raus gehen und seinen Arger loswerden?

* Oder doch noch einen weiteren Moment warten?

Irgendwann reicht es dem best erzogensten Patienten und er
stirmt aufgeregt zum Empfang: ,Sie haben mich wohl verges-
sen?!”

Kommen Notfélle dazwischen, die die Wartezeiten verldngern,
dann ist es wichtig, dass die Helferin — oder noch besser — Sie
als Arzt/Arztin — kurz in das volle Wartezimmer gehen und die
Hiobsbotschaft verkiinden. Selbst, wenn das richtig unangenehm
ist. Nur so ist das fair den Wartenden gegeniiber.

Im Wartezimmer sollte der Patient eine gemiitliche, heimelige,
aber zugleich saubere und ordentliche Atmosphdre vorfinden,
in der er sich wohl fiihlen und entspannen kann — in der Angste
schwinden.

~W\er seine Patienten bei
Laune halten will* — hei3t
es in der Studie ,Future
Health des Zukunftsins-
titutes”, der verwandelt
sein Wartezimmer in eine
Wohlfuhllounge.  War-
tezimmer konnen sich
zu  Entspannungsraumen
entwickeln; vor und nach
der Behandlung. Dies hilft,
unangenehme  Wartezei-
ten zu Uberbriicken.
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