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“Dafür bin ich nicht zuständig!” Wenn Krankenhaus-Patienten während ihres Aufenthaltes mit dieser Aussage konfrontiert werden, mag sie aus Sicht der Mitarbeiter, die sie äußern,
sachlich richtig sein, für den Patienten wirkt sie irritierend und führt zu Dissonanzen in der Patient Experience und zu Image-Mikro-Läsionen, ganz besonders dann, wenn die Klinik z. B.
“optimalen Service und eine freundliche, persönliche und individuelle Betreuung” verspricht. Patienten wissen, dass Kliniken in verschiedene Bereiche aufgeteilt sind und die Mitarbeiter
unterschiedlichen Aufgaben nachgehen. Dennoch betrachten sie die Krankenhausleistung ganzheitlich und erwarten ein Hand-in-Hand-Arbeiten. Wenn also ein Mitarbeiter nicht zuständig
ist, kann und muss er zumindest Sorge dafür tragen, dass eine verantwortliche Kollegin oder ein Kollege benachrichtigt wird. Aber diese Erwartung wird oft enttäuscht, den mit der
Nicht-Zuständigkeits-Erklärung ist für viele Klinik-Mitarbeiter die Sache erledigt. Auf ein derartiges Verhalten angesprochen verweisen sie i. d. R. auf ihren hohen Arbeits- und Zeitdruck,
der ja tatsächlich auch existiert. Doch die Berücksichtigung dieses Sachverhalts lässt sich durchaus mit der Vermeidung negativer Patienteneindrücke in Einklang bringen. Die einfachste
Lösung ist eine kurze Erklärung, warum man nicht zuständig ist und wen der Patient alternativ ansprechen kann oder es selbst zu tun. Diese Zusatzinformation / -aktivität benötigt nur
wenige Sekunden mehr als eine schroffe Abwehr, leistet aber einen überaus positiven Beitrag für Patientenzufriedenheit und Krankenhaus-Image. Voraussetzung ist jedoch die Existenz
eines Problem-Bewusstseins bei den Mitarbeitern und hier gibt es in deutschen Kliniken noch viel zu tun.
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