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Patienten sehen Arztpraxen als Dienstleistungsbetriebe?

Analysiert man die Freitext-K ommentare und Anmerkungen in Patientenbefragungen, finden sich drei Begriffe, deren Verwendung in den letzten beiden Jahren Uberproportional
zugenommen hat: ,, Service", , Beratung” und ,, Therapie-Empfehlung”. Sie kennzeichnen eine Einstellung von Patienten gegeniiber Arztpraxen, die der Definition entspricht, die siein der
betriebswirtschaftlichen Einordnung bereits haben: Praxisbetriebe werden zunehmend als Dienstleistungs-Betriebe gesehen und in Bezug auf die zugehorigen Leistungsmerkmale
bewertet.

Guter Serviceist eine Grundanforderung?

Das Merkmal ,, Service" ist dabei sehr weit gefasst, orientiert sich aber moderat an Machbarem wie einem hohen Wartekomfort, Termin-Plnktlichkeit, rechtzeitigen
Urlaubsankiindigungen, Hilfestellung bei Terminvereinbarungen in Facharztpraxen oder guter tel efonische Erreichbarkeit. Bei gleicher medizinischer Kompetenz ist jedoch schon heute
zu erkennen, dass Arzte, die den Serviceaspekt fiir unwichtig halten, in der Patientenbewertung deutlich schlechter abschneiden.

Beratung statt Anordnung?

Die Merkmale,, Beratung” und ,, Therapie-Empfehlung” zielen auf die Face-To-Face-Situation mit dem Arzt ab. War sie friher durch eine hierarchisch angel egte Einweg-Kommunikation
mit stark anordnendem Charakter gepragt, wollen Patienten zunehmend Dial oge auf Augenhohe fiihren, Uber Alternativen informiert und in Entschei dungsprozesse einbezogen werden.
Niedergelassene Arzte haben bislang nur in geringem MaR auf diese Einstellungs- und Anforderungsveranderung reagiert, doch die Entwicklung ist unumkehrbar. Da gleichzeitig auch die
Anzahl der Informationsquellen fur offentliche Gesundheitsinformationen Uberproportional ansteigt, wird der Anpassungsdruck auf die Mediziner weiter zunehmen.
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