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»Man wird nicht begriidt! Die Dame mit den dunklen Haaren schaut nicht einmal auf! Ein schlichtes ,, Guten Tag" wirde schon reichen, damit man sich angenommen fiihlt. Doch man
steht in der Anmeldung und niemand kiimmert sich. Schade!* Auf derartige Situationsbeschreibungen stéft man haufig in Patientenzufriedenheits-Befragung: fur die Medizinischen
Fachangestellten am Empfang ist ihre Arbeit wichtiger als die eintreffenden Patienten. Praxisbesucher argert dieses Verhalten nicht nur, sondern demiitigt sie auch. Sie werden zu
Bittstellern degradiert, die darauf zu warten haben, bis sie angesprochen werden. Ein Grund — jedoch keine Entschuldigung — ist eine falsche Kapazitatseinteilung, bei der die Vielzahl der
Aufgaben durch das Personal am Empfang nicht zu bewéltigen ist. Etwaein Drittel der Argernisse wird hierdurch verursacht. Weitaus héufiger sind jedoch Ignoranz und Gleichgiiltigkeit
des Personals die Ursachen. Esliegt nahe, den Arzthelferinnen die Schuld zugeben, doch ihr Verhalten ist vor allem Ausdruck einer Praxisfiihrung, die nicht auf Patienten- und
Serviceorientierung achtet und hierfur z. B. im Rahmen des Qualitdtsmanagements auch keine entsprechende Standards entwickelt hat. Kommentare wie der zu Beginn aufgefthrte
werden von Arzten — und natiirlich auch von den Mitarbeiterinnen — gerne al's Einzelmeinungen von Norglern abgetan. Sie sind aber ein Warnsignal, dass das Selbstverstandnis innerhalb
des Personals nicht stimmt und sollten Anlass sein, sich um das Problem aktiv und schnell zu kimmern.
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