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> Zufriedene Patienten sind das A
und O, wenn Ihre Praxis medizinisch
und auch wirtschaftlich erfolgreich
sein soll. Und so verwundert es auch
nicht, dass vermehrt Diskussionen
iiber die Patientenorientierung fiir
alle Ordinationsbereiche - vom Qua-
lititsmanagement bis zum Marketing
- gefiihrt werden. Zufriedenheits-
analysen zeigen, dass Patienten die
Leistung von Arztpraxen eher negativ
beurteilen, obwohl die Ordinations-
teams bemiiht sind, ihre Arbeit so
gut wie moglich auf die Belange ihrer
Patienten auszurichten. Auch zeigt
sich, dass Patienten in den seltensten
Fallen iiber das notwendige Fachwis-
sen verfiigen, um die gebotene medi-
zinische Leistung zu bewerten - ein
entsprechendes Niveau wird voraus-
gesetzt. In ihren Fokus riickt stattdes-
sen die Dienstleistungsqualitit. Da
sich Patienten zunehmend als Kun-

Eine Studie zeigt, was Patienten am
meisten stort:

® 72% unfreundliches Personal

e 61% mangelnde Hilfsbereitschaft

® 57% schlampige Auftragserfullung

e 56% lange Wartezeiten

® 56% undurchsichtige Rechnungen

den sehen, messen sie die Leistung
einer Ordination an der gebotenen
Kundenorientierung.

Team einbinden

Es kommt immer wieder vor, dass sich
Praxisinhaber Kommunikationsmaf3-
nahmen {iiberlegen und ihr Team in
den Prozess nicht einbinden. Da die
Ordinationsmitarbeiter in den mei-
sten Féllen mehr Zeit mit den Pati-
enten verbringen als der ordinierende
Arzt, empfehlen wir, sie bei der Pla-
nung und Umsetzung entsprechender
Schritte friihzeitig ins Boot zu holen.
Nur wenn die Praxiskommunikation
vom gesamten Team gelebt wird, kon-
nen Sie den Ideenreichtum der Mit-
arbeiter optimal nutzen. Zusitzlich
steigert das gemeinsame ,Brainstor-
men“ die Motivation. Um Aktivititen
entsprechend ,einzuordnen” und das
Ziel der MafSnahme darzustellen, hat
sich ,in der Praxis“ die sogenannte
Patient Journey besonders bewihrt.
Sie beschreibt die ,Reise“ des Pati-
enten und identifiziert sogenannte
»Touchpoints, das heifst, wo sind
Kontaktpunkte mit dem Patienten,
die vom Arzt und seinem Team aktiv
gesteuert werden konnen.

Patient Journey:

Kontaktpunkte finden

Vor dem Praxisbesuch entsteht
beim Patienten das Bediirfnis, einen
Arzt aufzusuchen. Er begibt sich
auf Informationssuche im Internet,
iiber Erfahrungen im personlichen
Umfeld, vergleicht die Alternativen
und wahlt letztlich einen Arzt aus.
Mit dem Praxisbesuch setzt der Pati-
ent seine Entscheidung um. Zu den
Touchpoints zdhlen hier auch Begleit-
umstdnde wie Terminfindung oder
Wartezeit. Nach dem Praxisbesuch
evaluiert der Patient seine gemachten

Erfahrungen und entscheidet sich, ob

er Patient bleibt oder nach Alterna-

tiven sucht und ob er die Praxis wei-
terempfiehlt.

Fragen, die sich Arzte bei der Planung

von Kommunikationsmafinahmen

daher stellen sollten, lauten:

o Welche Patientengruppen sollen
erreicht werden?

¢ Mit welchen MafSinahmen lassen
sich diese am besten erreichen?

o Wie pridsent ist die Praxis und wie
wird sie von Patienten gefunden?

o Werden auf der Praxis-Website hiu-
fig gestellte Fragen beantwortet?

e Welche besonderen Servicelei-
stungen wie Riickrufservice oder
Online-Terminvergabe
angeboten?

werden

Tipp: Kommunikation verhessern

e Spielen Sie die Patientenreise im Team
gemeinsam durch.
Klassifizieren Sie Ihre jetzigen Kommu-
nikationsaktivitaten in die funf Phasen
der Patient Journey (Bekanntheit,
Interesse, Anfrage, Behandlung, Emp-
fehlung, Loyalitat). Sind Sie in allen
Phasen prasent oder gibt es Licken?
Flhren Sie die Patient-Journey-Ana-
lyse gemeinsam mit Ihrem Team durch
und ,schlUpfen Sie in die Schuhe Ihrer
Patienten”.
Und falls Sie eine neue Aktivitat
planen: Prima, aber stellen Sie sich
immer die Frage, auf welches Ziel die
Aktivitat hinzielt — was wollen Sie hier-
mit erreichen?

Strukturiertes
Feedbackmanagement

Die Zufriedenheit der Patienten
ist wesentlicher Bestandteil einer
erfolgreichen Ordination. Patienten
werden immer ,miindiger‘, recher-
chieren im Internet und treffen
Entscheidungen selbstbestimmt.
Diese Erfahrung machen wir auch
in unserem Beratungsalltag. ,Ihre
unzufriedensten Kunden sind
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Thre beste Lernquelle® Dies klingt
zundchst nach einem typischen
Kalenderspruch, in Wirklichkeit
steckt in diesem Zitat aber sehr viel
Wahres. Durch Fragebdgen zur Mes-
sung der Patientenzufriedenheit
erhalten Sie ein laufendes Feedback,
das Thnen hilft, Ihre Praxis kunden-
zentriert und zukunftsfit auszurich-
ten. Eine strukturierte einschligige
Analyse gibt Thnen hilfreiche Ein-
blicke, wo Sie ansetzen sollten, um
die Zufriedenheit Threr Patienten
nachhaltig zu verbessern.

Tipp: Feedbackmanagement

einfiihren

e Fuhren Sie mindestens einmal im Jahr
eine strukturierte Patientenzufrieden-
heitsanalyse durch.

e Machen Sie das Ergebnis transparent,
indem Sie darUber informieren.

e Sammeln Sie Pluspunkte an Glaub-
wurdigkeit, indem Sie aus der Befra-
gung MaBnahmen ableiten und auch
umsetzen.

Praxisservice verbessern

Einer der in diesem Zusammenhang
am hdufigsten genannten Kritik-
punkte ist die (zu lange) Wartezeit
in Praxen. Experimente zeigten, dass
Patienten, die 15 Minuten in einem
komfortabel ausgestatteten War-
tezimmer safien, ihre Wartezeit auf
zehn Minuten schitzten, widhrend
diese in weniger ansprechenden
Raumlichkeiten bei gefiihlten 24
Minuten lag. Das zeigt, wie stark die
Umgebung die subjektive Wahr-

nehmung beeinflusst. Um die Ser-
vicequalitdt der Ordination schnell
und umfassend zu ermitteln und zu
optimieren, kénnen zum Beispiel
mit dem Team Standards erarbei-
tet werden, wie etwa Telefonskript
oder Muster fiir E-Mail-Antworten.
Dazu sind folgende Leitfragen zur Ist-
Standerhebung hilfreich: Gibt es eine
Serviceliste fiir freie Termine? Wann
erhdlt der Patient eine Antwort auf
sein E-Mail und ist die Antwort hilf-
reich? Findet der Patient auf meiner
Website hilfreiche Informationen?
Wie lange muss ein Patient warten?
Wie ist der Wartekomfort der Pati-
enten im Hinblick auf Licht, Duft,
Zeitschriften, Musik oder Getranke-
service? Hat der Patient im Warte-
zimmer auch die Méglichkeit, sich zu
seiner Gesundheit zu informieren?
Sind die Mitarbeiter auf Patienten-
kommunikation geschult?

Online-Angehote einbauen

Nach wie vor greifen Patienten hiu-
fig zum Telefon, um einen Arztter-
min zu vereinbaren oder abzusagen.
Dabei sind die Leitungen in der Regel
nur wihrend der Ordinationssprech-
stunden besetzt. Das fiithrt zu einem
hohen Telefonaufkommen wihrend
der Praxiszeiten und einer subopti-
malen Terminplanung. Unsere Erfah-
rungen aus dem Beratungsalltag
decken sich mit denen von Studien-
ergebnissen. Patienten mochten ihre
Arzttermine abseits starrer Sprech-
zeiten vereinbaren. Die Losung sind
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Online-Terminbuchungssysteme, die
24 Stunden am Tag, 365 Tage im Jahr
iiber alle Endgerite genutzt werden
konnen. Neben dem verbesserten
Service fiir den Patienten geht mit der
Nutzung dieser Tools auch eine Ent-
lastung der Mitarbeiter einher, da die
Zahl der Anrufe um 30 % reduziert
wird. Ein weiterer Nebeneffekt: Sie
erreichen mit dieser MafSinahme eine
andere Klientel und konnen Ihren
Patientenstamm ausbauen.

Neben der Online-Terminverein-
barung hat sich auch die sogenannte
Online-Anamnese etabliert: Hier hat
der Patient die Moglichkeit, schon
zu Hause relevante Fragen zu seiner
Krankheitsgeschichte anzufiihren
mit dem Vorteil, dass er sich zum
einen von Angehdrigen unterstiit-
zen lassen und zum anderen auch
seine Medikamenteneinnahme oder
Krankengeschichte zur Absicherung
nachschlagen kann. In den allermei-
sten Fillen entsteht eine Win-win-
Situation: Wahrend der Patient den
Service erhilt, Daten bequem von zu
Hause aus einzugeben, erspart dies
dem Arzt und seinen Mitarbeitern
Zeit und Geld. |
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Vorteile der Online-

Terminvereinbarung

e Entlastung des Teams

e Mehr Service flr Patienten

e Terminbuchung orts- und
zeitunabhangig

® Freie Terminwahl

e Kostenfreie mobile Terminerinne-
rung, Umbuchung oder Stornierung

In der néichsten Ausgabe lesen Sie:
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Teil 4: Wirtschaftlichkeit folgt
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