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Service aus Sicht eines Unternehmers

Nicht klagen, handeln!

Ob es bei Ihren Patienten gut ankommt, wenn diese wegen Streik vor verschlossenen Praxistiiren stehen,
oder wenn Sie ihnen drohen, sie demndchst nur noch gegen Privatrechnung zu behandeln? Sicher nicht.
Ich will nicht leugnen, dass Arzte heute wirtschaftliche Probleme zu bewaltigen haben. Aber so geht es

sicher nicht!

Wie wirkt es auf Thre Patienten, wenn Sie sie aussper-

ren und aus dem Wartezimmer eine Klagemauer voller
Flugblétter machen? Ich habe noch von keinem Lebensmittel-
laden gehort, der seine Kunden aussperrt, weil er Stress mit
dem Verbraucherministerium hat. Kénnen Sie sich ein Hotel
vorstellen, das Plakate am Empfang aushéngt, weil man mit
der Gesetzgebung nicht einverstanden ist? Wenn die Umsét-
ze und die gesetzlichen Rahmenbedingungen nicht stimmen,
darf man nicht ausgerechnet die Kunden abstrafen oder mit
seinem eigenen Arger konfrontieren.

__Vertrauen gewinnen

38

m Sorgen Sie dafir, dass Ihre Patienten Werbung fiir Sie machen,
weil sie mit lhren Leistungen zufrieden sind.

m Uberzeugen Sie Ihre Patienten von gezielten Selbstzahlerleis-
tungen, die dem individuellen Gesundheitszustand dienen.

m Unterbreiten Sie lhren Patienten Erfolg versprechende Well-
nessangebote als Wohlfiihlleistungen, denn ein zufriedener
Patient kommt jederzeit gerne wieder in die Praxis.

Der Kassenarzt

[ von Helmuth C. Roider)

Zufriedene Kunden sind die einzige Erfolgsgarantie. Kunden
missen gehatschelt und gepflegt werden, sie sind die Grund-
lage fiir das Uberleben als Geschéftsmann. Noch viel fiir-
sorglicher muss ein Arzt seine Patienten behandeln, wenn er
das Vertrauensverhiltnis zu ihnen nicht gefahrden will.
Nein, ein richtiger Unternehmer streikt nicht gegen seine
Kunden. Und wenn er es doch tut, dann muss er mit den
typischen Stimmungskonsequenzen rechnen, die ein Streik
nach sich zieht.

Anfangs ldsst sich die Offentlichkeit vielleicht noch von ei-
ner Welle der Sympathie gegeniiber den schlecht bezahlten
Miillménnern oder Krankenschwestern mitreilen. Wenn
dann aber die eigenen Miilltonnen nicht mehr abgeholt wer-
den oder ein eigenes Familienmitglied im Krankenhaus
liegt, dann ist es mit der Sympathie fiir die Streikenden ganz
schnell vorbei.

Kann ich meinem Arzt noch vertrauen?

»Dem Arzt ist sein Geld wichtiger als meine Gesundheit*,
konnte ein Patient wohl denken. Sicher werden auch einige
Menschen nachvollziehen, dass die Arbeitsbedingungen der
Arzte und ihre Bezahlung schlechter geworden sind. Und
sogar ein gewisses Mitgefiihl fiir die ,,armen Arzte“ ist vor-
stellbar.

Doch in dem Moment, in dem jemand krank oder besorgt iiber
seine Gesundheit ist, da mochte er in der Arztpraxis geheilt
und beruhigt werden. Ein Kranker mochte sich nicht mit den
Problemen des Gesundheitswesens oder mit den finanziellen
Sorgen der Arzte befassen. Seine ganz personliche Sorge ist
der Mittelpunkt seines Befindens. Der Kranke wird nicht be-
reit sein, aus lauter Mitgefiihl mit den Arzten sogar verschlos-
sene Praxistiiren hinzunehmen, wenn er einen Arzt braucht.
Tun Sie deshalb alles, was richtig und wichtig ist, damit sich
die berufspolitische Situation der Arzte verbessert, aber tra-
gen Sie keine berufspolitischen Auseinandersetzungen auf
dem Riicken der Patienten aus!

Wer als Patient erlebt, dass er als politisches Druckmittel
eingesetzt wird, der wird nicht mehr das gewohnte Vertrau-
ensverhiltnis zu seinem Arzt haben. Angesichts dieser er-
niichternden Perspektivlosigkeit wird er — verstidndlicherwei-
se! — die erstbeste Krankenhausambulanz oder das ndchste
MVZ aufsuchen.
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Bessere AuBRendarstellung kdnnte helfen

Es ist schon schlimm genug, wenn sich Arzte in Patienten-
gesprachen iiber eine unzureichende Bezahlung erregen,
wihrend offizielle Verlautbarungen von einer Erhhung der
Arzthonorare um Milliarden sprechen. Aber es konnte noch
schlimmer kommen mit dem schlechten Image: Wenn ndm-
lich dieselben Arzte auch noch Gelder von Krankenkassen
annehmen wiirden, um sich fiir die Korrektur von Diagnosen
bezahlen zu lassen. Es ist dringend erforderlich, dass die Be-
rufsgruppe der Arzte etwas fiir eine gute AuBendarstellung
tut! Unsere Welt ist nicht perfekt, noch nicht einmal gerecht
oder einfach nur drztefreundlich. Im Gegenteil: Arzte haben
genug Griinde zur Unzufriedenheit. Dieser Realitdt muss man
sich stellen, da niitzt kein Jammern. Haben Sie nicht viel mehr
davon, wenn Sie sich statt fiir einen Streik lieber fiir die Pati-
enten und deren Versorgung engagieren?

Um die 6ffentliche Meinung geradezuriicken, ist erst einmal
Aufkldarung nétig: Die Patienten glauben immer noch allzu
gerne, dass die Arzte — wenn sie nur gutwillig genug wi-
ren — alle gewiinschten Leistungen auf Chipkarte erbringen
konnten. Diesen Schwarzen Peter haben die Kassen ja auch mit
einem fréhlichen Léacheln zur Arztseite hiniibergeschoben.

Nicht mehr alles per Chipkarte

Aber jetzt ist langst Schicht im Schacht, das Geld im Gesund-
heitswesen sitzt nicht mehr so locker wie frither, und wieder
einmal miissen die Arzte nachbessern. Es stehen zwei Dinge
gleichzeitig an: Erstens muss jemand den Patienten erkléren,
dass per Chipkarte nicht mehr jeder Wunsch erfiillt werden
kann, und zweitens miissen die Arzte fiir eine angemessene
Bezahlung sorgen. Nur sollte diese Auseinandersetzung bitte
nicht in der Praxis stattfinden, sondern auf einer passenden
berufspolitischen Ebene. Wihlen Sie kompetente und ruhig
auch ein bisschen kampflustige Kollegen als Standesvertreter
aus! Kurz: Sorgen Sie mit Thren Moglichkeiten dafiir, dass
unsere unzureichende Welt ein bisschen besser wird. Fiir die
Arzte — und fiir die Patienten! Wenn IThnen das gelingt, dann
werden sich die Patienten mit einem Lécheln aus Threr Praxis
verabschieden — und gerne wiederkommen.

Unbequeme Fakten

m Mit Einfithrung des Gesundheitsfonds zum 1. Januar 2009
liegt der Beitragssatz bei einheitlich 15,5 Prozent. Die meis-
ten Versicherten zahlen also mehr als bisher. Angesichts
der Finanzkrise droht den Krankenkassen trotzdem ein
Milliardendefizit. Haben Sie einen brauchbaren Losungs-
vorschlag?

m Fast jedes zweite Krankenhaus (46,8 Prozent) betreibt in-
zwischen ein medizinisches Versorgungszentrum.

m Das Volumen verkaufter Selbstzahlerleistungen ohne zahn-
arztliche Leistungen erreicht mittlerweile rund eine Milli-
arde Euro pro Jahr. ]
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