Die 1GeL-Praxis

Anspruchsvoll und heterogen:

REIFE PATIENTEN UND JUNGE ARZTHELFERINNEN - GUT GESCHULT
IST HALB GEWONNEN ODER: WIE AUS KONFLIKTPOTENZIAL NUTZEN ENTSTEHT

s ist kein Geheimnis: Deutschland wird

immer iilter. Und damit auch die Patienten

— die Kunden - in der Arztpraxis. Doch im
Gegensatz zu frither sind die heutigen Patienten
anspruchsvoll und gut informiert und sie haben
die Wahl, zu welchem Arzt bzw. in welche Arzt-
praxis sie gehen. Trotzdem - und das gilt eigent-
lich fir jedes Alter: Ein Arztbesuch bedeutet
einen hohen Stressfaktor.

Andere Erfahrungen, andere Werte

Die Arzthelferinnen sind oft nicht viel ilter als
20 Jahre. Zwischen Kunden und Arzthelferin
liegt also vielfach mehr als eine Generation.
Eine Generation bedeutet andere Erfahrungen,
andere Werte. Diese unterschiedlichen Vorstel-
lungen kiénnen zu Kommunikationsproblemen
fithren, die viel Konfliktpotenzial in sich ber-
gen. Die Helferinnen sind der verlingerte Arm
des Arztes. Sie bestimmen nicht zuletzt den
JWohlfiihlfaktor® in einer Praxis. Um dieser
reifen Patientengruppe gerecht zu werden,
miissen Arzt und Personal an einem Strang
ziehen. Mit ein paar kleinen Tipps und Tricks
fithlen sich Patienten besser betreut und um-
sorgt.

Es beginnt mit der Sprache

e Jede Generation hat cine eigene Sprache ent-
wickelt. Es gibt Modewdrter und Spriiche, die
mit der Zeit ihre Bedeutung verindern. Oder
die einfach wieder verschwinden. In der Praxis
sollten Modewérter vermieden werden. Mit
Worten wie ,cool” und .geil” kann man bei
Kindern punkten, aber nicht bei Kunden ab 50.
e Auch Fremdwirter und Anglizismen sollte
man vermeiden. Diese bieten immer einen ge-
wissen Interpretationsspielraum. Hilfreich ist
auch nachzufragen, ob die Information im
gewtinschten Sinne angekommen ist.

e Grundsitzlich gilt: Die Sprache muss dem
Kunden angemessen sein. Kinder und Jugend-
liche haben ihre Sprache, Menschen ab 50
ebenfalls.

Altere Patienten sind zu-

meist treue Patienten -

aber alles gefallen lassen

auch sie sich nicht.
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e Generation 50 plus

* Von Vorteil ist es, wenn in der Arztpraxis neben
Deutsch auch Sprachkenntnisse der Landesspra-
chen der Hauptklientel vorhanden sind. Und nicht
nur die Sprache, auch die Kenntnis iiber Sitten und
Gebriuche sind hilfreich.

e Irgendwann lisst die Horfdhigkeit nach. Hier
hilft es, nicht lauter zu sprechen, sondern deutli-
cher. Besonders bei auslindischen Patienten, die
nicht oder wenig deutsch sprechen, wird oft lauter
gesprochen. Besser ist es, eine Ubersicht mit den
wichtigsten Begriffen in mehreren Sprachen zu
haben.

e Lauter heift nur, dass alle Umstehenden das
Gespriich mitbekommen. Und auch wenn man
beim Arzt isi: Es muss ja nicht jeder wissen, dass
man eine Urinprobe abgeben soll.

Storende Gerdusche vermeiden

e Das Telefon in der Anmeldung ist oft sehr
storend. Es lenkt vom Kontakt mit dem Patienten
ab und verletzt oft die Intimsphiire der Anrufer, da
die Wartenden ungewollt fremde Krankengeschich-
ten verfolgen kénnen,

e Schin ist, wenn eine Praxis so konzipiert ist, dass
das Telefon nicht bei der Anmeldung steht.

e Ganz wichtig ist es, am Telefon deutlich zu
sprechen.

Deutliche Schrift ist ein Muss

Ab 50 benitigen viele Menschen eine Lesebrille. Die
hat man hiufiger nicht zur Hand, wenn man/frau
sic braucht. Hinzu kommt eine gewisse Eitelkeit.
Daher ist es ein echter Service, entweder Lesebrillen
vorritig zu haben und gut sichtbar und vor allem
sauber anzubieten. Wichtiger ist aber, Termine,
Dosierungen und andere Merkzettel in einer grofien
und gut leserlichen Schrift aufzuschreiben.

Sexy Kleidung — ein Problem

Bauchfreiheit und ganz kurze Riocke konnen Men-
schen als unangenehm empfinden. Man muss ja
nicht aul Mode verzichten, sollte sich aber doch so
kleiden, dass die Werte-Vorstellungen von nieman-
dem verletzt werden. Seriose Kleidung hat auch
noch einen anderen Nebeneffekt: Dem gesproche-
nen Wort wird mehr Bedeutung gegeben. Um den
Effekt von Corporate Design zu erhbhen, empfiehli
es sich, iiber das Thema ,.Corporate Fashion™ nach-
zudenken.

Die Rezeption als Visitenkarte

e Jeder Patient, der die Arztpraxis betritt, will ernst
genommen werden. Der Arzibesuch ist fiir ihn mit
Angst und Stress verbunden und daher verdient er
die volle Aufmerksamkeit. In dem Moment, in dem
man mit ihm spricht, ist er der wichtigste Mensch.
Kein Telefonat, keine Kollegin, kein Arzt (1) und auch
keine andere Kunden diirfen die Unterhaltung stéren.
e Manchmal sind Kunden unleidlich, manchmal
sind sie auch sicher nur tiberempfindlich, weil ih-
nen eine unangenchme Untersuchung bevorsteht.
Vielleicht fiihlen Sie sich auch einfach nur nicht
wohl. Trotzdem muss jede Beschwerde und An-
regung ernst genommen werden. Entschiirfen kann
man eine solche Situation oft, wenn man den ver-
drgerten Patienten in einen Nebenraum bittet, um
sich dort in Ruhe mit ihm zu unterhalten.
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® Diese direkte Kommunikation
wird durch Einfithlungsvermogen
und die Raumlichkeiten unter-
stiitzt. Wenn sich Kunden wohl
fithlen, kommen sie auch wieder.

Auch Menschen mit
50 haben einen vollen
Terminkalender

KONTAKT:

Prott&tPartner

- Kommunikationsmanagement -,

Sertiirnerstrassse 18,

30559 Hannover.

Tel.: 0511-953943

Fax: 0511-953949

E-Mail: f.reschke@proett-pr.de
Im Internet: www.proett-pr.de

Alt sind immer
die anderen

Lassen Sie einen Patienten
nie spiiren, dass sie ihn fiir
alt halten. Erst ab 75 be-
zeichnen sich  Menschen
heute als alt bzw. lassen sich
als Senioren oder Seniorin-
nen ansprechen. Reife Kun-

Menschen ab 50 stehen voll im
Leben - und wollen dann zum
Arzt, wenn es Thnen in den Kalender passt. Und sie
wollen auch nicht lange warten. Daher empfiehlt
es sich, Termine frith am Morgen und spiten Nach-
mittag fiir Berufstiitige freizuhalten. Oder vielleicht
sogar extra Sprechstunden anzubieten. Wenn es
dann wirklich mal voll ist im Wartezimmer, wird

jeder Kunde einen Anruf, dass sich der Termin ver-

schiebt, zu schiitzen wissen.

Das Warten darf nicht zur Qual werden

Mit ein paar Kleinigkeiten kann man den Men-
schen in der zweiten Lebenshilfte — und nicht nur
diesen - das Leben einfacher machen. Das sind
zum Beispiel:

e hihere Stiihle,

* hehindertengerechte Toiletten,

e ¢infache Zeichen, die deutlich zu sehen sind,
 helles, aber freundliches Licht,

o genligend Ablagefldche fiir Méntel und Taschen.

Verstindliche Information erleichtert
die Arbeit

Je reifer Menschen sind, desto hiufiger sind sie
besser informiert und erwarten kompetente
Gespriichspartner. Jedes Praxismitglied sollte daher
Rezepte und Behandlungen verstiindlich erkliren
konnen. Vieles was fiir die Praxismitarbeiter tag-
liche Routine ist, erlebt der Patient vielleicht zum
ersten Mal und will dann natiirlich auch wissen,
was mit ihm oder ihr gemacht wird.

Servicewiiste Praxis?

Je ilter Patienten werden, desto anspruchsvoller
werden sie auch. Sie erwarten als Kunden behan-
delt zu werden. Und sie werden kleine Service-
leistungen auch gerne annehmen, etwa:

* Termine bei Fachirzten vereinbaren.

® Taxi rufen.

den haben mehr Erfahrung

und Erwartungen aber auch
oft mehr Angste und Stress beim und mit dem
Arzt. Doch - es ist fast eine Plattitiide - Menschen
wollen Wertschitzung erfahren. Wenn diese echt
ist, weil man sich in die Lage des anderen verset-
zen kann, erspart man sich selbst viel Arger in der
tiglichen Arbeit und erfahrt im Umkehrschluss
auch selbst mehr Anerkennung.

Monika Pritt/Friedlies Reschke

DER 5-MINUTEN-TEST: IST IHRE
PRAXIS REIF FUR DEN
WACHSTUMSMARKT 50PLUS?

* Wissen Sie, wie viele lhrer Patienten/Kunden alter
als 50 Jahre sind?

e Bieten Sie besondere Dienstleistungen fiir diese
Zielgruppe an?

Das sind zwei von 14 Fragen, die der so genannte
ReifeTest der Spezialagentur ProttétPartner umfasst.
Unter www.reifetest.de konnen Sie innerhalb von
wenigen Minuten online testen, ob und wie sie auf
die Ansprache der wachsenden Zielgruppe der iiber
50-Jahrigen vorbereitet sind. Wozu dieser Aufwand?
LDie Patienten sind durch das Internet und die
Medien aufgekldrt, verfiigen iber Wissen und eine
neue Anspruchshaltung. Sie priifen die Angebote,
sind kritischer und suchen sich lhren Arzt nach
dessen Reputation aus”, heiBt auf der Webseite von
ProtttPartner. Und das bedeute: ,Wettbewerb und
Investition in Kommunikation." ProttétPartner GbR
Kommunikationsmanagement beraten seit mehr als
zehn Jahren Unternehmen aus den Bereichen Finan-
zen, Gesundheitsmarkt und Ernahrungsindustrie, die
das Wirtschaftspotenzial 50plus nutzen wollen.

Fiir niedergelassene Arzte bietet die Agentur maB-
geschneiderte Konzepte an, die ,machbare Aktionen
und messbare Ergebnisse aufweisen".




