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Service einfach (und falsch) definiert

Ein im Zusammenhang mit der Patientenbetreuung in Arztpraxen haufig verwendeter, aber meist falsch definierter Begriff ist “ Service”. Im Versténdnis vieler bezeichnet er das
patientenorientierte ,, Normalmal3* an Menschlichkeit, beiderseitigem Respekt und empathischer Kommunikation.

Unterscheidung von Kern- und Zusatzleistungen

Doch aus Patientensicht — und von hier aus muss der Begriff definiert werden — umfasst er alle die medizinischen Kernleistungen, zu denen u. a. auch die eingangs genannten Aspekte
gehoren, begleitenden Zusatzangebote und -aktivitéten. Hierzu zdhlen das Ambiente, technische Aspekte (z. B. die Mdglichkeit von Online-Terminvereinbarungen), organisatorische
Vorkehrungen (Parkplétze, Raumausschilderung, Taxi-Ruf, Rezeptbestellung etc.), Informations-Hilfen (Broschiren, Hinweise auf Internet-Links usw.) und personliche Unterstiitzungen
des Praxisteams (z. B. Terminvereinbarung bei Spezialisten, Hilfe bei Antrégen).

Sinkende Servicequalitét

Und das Vorhandensein dieser Leistungen wird fr Praxisbesucher immer wichtiger. Vergleicht man den Patient Service Quality Score (PSQS, das Verhdltnis der Zufriedenheit von
Patienten mit den Serviceleistungen in Arztpraxen in Relation zu den Anforderungen), so ist der ohnehin niedrige Wert im Jahresvergleich seit 2010 in geringen Raten, aber stetig
abgesunken. Der Grund: das Serviceniveau der Praxen blieb nahezu unveréndert, die Anspriiche stiegen jedoch.

Service a's strategische Handlungsgrofie

Die Diskussion Uber das Service-Themaist vor allem durch Aussagen wie: ,, Dasist doch ales gar nicht so schlimm, es kommt doch vor allem darauf an, den Patienten zu helfen!” oder:
“Uberall gibt es sowohl Positiv- als auch Negativ-Beispiele!” gepragt, dem Themawird von vielen Praxisteams keine besondere Relevanz beigemessen. Doch das Angebot von Service
wird im Zuge des Patient Empowerments, der Transparenz von Praxisleistungen im Internet sowie der eHealth-Entwicklung zu einem strategischen, erfolgsbeeinflussenden
Handlungsparameter fir Arztpraxen. Bei gleich guter medizinischer Versorgung werden die Praxen EinbuRRen erleiden, die ihren Service nicht adaquat entwickelt haben
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