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Argernis Telefonkontakt?

Ein von Patienten in Zufriedenheitsbefragungen haufig genannter Kritikpunkt an der Arbeit von Arztpraxen ist die Telefonkommunikation. Im einzelnen geht es um Argernisse wie

— lange Wartezeiten, bis sich Praxen Uiberhaupt melden,

— dauerbesetzte AnschlUsse,

— ein barscher, unfreundlicher Ton der telefonierenden Mitarbeiterinnen,

— die Behandlung ,,von oben herab®,

— eine hektische Gespréchsatmosphére, in der kaum Zeit fur Fragen bleibt

— laute Hintergrundgeréusche,

— Parallelgesprache mit anderen Personen in der Praxis und

—die Verrichtung von Nebenarbeiten, die z. B. durch das Klappern der PC-Tastatur hdrbar sind und den Telefonpartner spirbar vom Gespréachsinhalt ablenken.

Warteschleifen 6sen kein Problem

Manche Praxen sind inzwischen dazu Ubergegangen, dem Problem der Erreichbarkeit durch Warteschleifen fur die Anrufer zu begegnen. Kann ein Anruf nicht entgegengenommen
werden, erhalten Patienten die meist mit Musik untermalte Information, dass ale Mitarbeiterinnen gerade im Gespréach sind und werden gebeten, am Apparat zu bleiben, verbunden mit
dem Versprechen, dass sie gleich verbunden verbunden werden. Diese Ansagen sind im Vergleich zu einem Dauerbesetzt-Status eine erste Verbesserung, obwohl das eigentliche Problem
— ein unprofessionelles Telefonmanagement — dadurch nicht beseitigt wird. Zwar erhdlt der Anrufer nun eine vertréstende Information, aber spatestens nach der dritten Wiederholung tritt
die gleiche Verdrgerung ein wie bel einem Dauer-Besetztzeichen. Hinzu kommt die teilweise aufderst schlechte Tonqualitét vieler Anlagen.

Neuausrichtung der Telefonkommunikation?

Die Ldsung des Telefonproblems liegt in der Verdnderung des Grundansatzes. das Telefon-Management darf nicht als Nebenher-V errichtung betrachtet werden. Vielmehr muss das
Praxistelefon den Status einer Kommunikationszentrale und eines eigensténdigen Arbeitsplatzes erhalten. Die Warteschleife ist in diesem Zusammenhang der Notanker fiir die maximal
funf Prozent der Patienten, denen nicht direkt geantwortet werden kann. Aber auch sie bedarf einer professionellen Gestaltung, bei spiel sweise durch Integration von kontinuierlich
wechselnden Ansagen mit Gesundheits-Tipps, die fir Ablenkung und Information wahrend der Wartezeit dienen und gleichzeitig das Praxisimage férdern. .. weiterlesen:
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