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Was wollen wir?

Der Patient ist die wichtigste Person in unserer Praxis,
gleich ob er da ist oder telefoniert

Der Patient ist keine Unterbrechung unserer Arbeit sondern
lhr Sinn und Zweck

Beste Patientenorientierung und aktives Marketing




Tendenzen und Wandel

» Patienten in Ihrer Gesamtheit werden immer
widerspruchlicher und unberechenbarer

« Der Patient ist Konig ...er hat Ansprche...

* Neue Patientengruppen verlangen eigene
Losungen und Leistungen (Sportler, etc.)

« Patientenservice wird immer wichtiger
» Agieren statt reagieren sichert Praxiszukunft

» Aktives Marketing wird zukUnftig wohl
unabdingbar




Was zahlt ?




Patient / Kunde
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Er wird vergleichen wo man
besonders kompetent und freundlich
ZzU ihm war und wo nicht.

Letzteres merkt er sich genau und
spricht daruber




Arzt / Leistungserbringer

Arzt = Menschenversteher*

Fachkompetenz und
Sozialkompetenz

Rational und emotional handeln und
das Herz und die Seele des Patienten
berihren

Arzt als Advokat des Patienten




Praxismitarbeiterinnen /7 MPA

= Oft erste Anlaufstelle des Patienten >
Erster Eindruck!

= Gute Mitarbeiter sind pures
Gold...(Auswabhl)

= \Wohlftuhlpraxis — Atmosphéare — Wir-Gefuhl

= Wertschatzung und personliche
Anerkennung

= Mitarbeiterinnen = Mitwisser...also Ins
Fach- und Patientenwissen einbinden wo
moglich




Medien / Presse / TV
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E = Sie spuren oft die Erwartungen

IHNEN- NIGHT- EHZR’HI.EN oder Winsche der Patienten vor !
Die Wahrheit iiber die Gefahren_der : , | in s TV Sendungen Puls oder

B Sprechstunde werden zu
popularwissenschaftlichen
Opinionleader die die Patienten
stark beeinflussen

= Der Patient will das, was er dort
gesehen hat (Bias)!

= Medien = Feind oder Freund des
Arztes

Verstarkereffekt

... hat das/Potential Lebenzu retten. \’erblﬁffend&ﬁat&rial!
Kathrvn Margden. Autorin von The Food Combining Diet.

" LYNNE McTAGGART
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Medizinisch industrieller Komplex

= Medizin als Geschatft...
= Druck durch Innovation
= Maximal statt optimal ??



http://www.zimmer-orthopedics.ch/z/ctl/op/global/action/1/id/9016/template/CP

Foederatio Medicorum Helveticorum
FMH

' FMH

Verbindumng der Scheeizer Arztinnen und Arzte
Fédération des médecins suisses
Fedesazione dei medicn svizoeEn

Swinsd Medical Assocation

= Empfehlungen, Richtlinien und Vorschriften

= Aerztliche Standesordnung insbesondere in
Bezug auf Werbung

= Anhang 2 (RICHTLINIEN , INFORMATION UND
WERBUNG")

= Standeskommission




Santésuisse

P
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santésuisse

Branchenverband der schweizerischen Krankenversicherer im Bereich
der sozialen Krankenversicherung

= Koordiniert die Krankenversicherer

= Ueberpruft die Leistungserbringer in
Hinblick auf die sogenannten WZW
Kriterien (Wirksamkeit, Zweckmassigkeuit,
Wirtschaftlichkeit)

= Macht Kostendruck auf die Aerzte (Direkte
und veranlasste Kosten)

= Ueberarztung - Ruckforderungsbegehren



http://www.santesuisse.ch/de/dyn_output.html?content.vname=portal&SID=6248534d184df9a9944595984188f2b2

Was zahlt ?
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Marketing ?

Marketing

+
Propaganda




Marketing ?

In allen Belangen und Bereichen
der Arztpraxis und deren Umfeld ein
Maximum an Erscheinungsbiid,
Fach- und Sozialkompetenz sowie
Service zu bieten




Key Factors

- Erstkontakt
=Patientenaufgebot
=Patientenempfang

=Termintreue / Wartezeit

*Anamnese, Aerztliche Untersuchung,
Spezialuntersuchungen

*Fachkompetenz und Behandlungserfolg

*Begleitung des Patienten wahrend der Behandlung,
Erwartungshaltung in Hinblick auf Behandlungserfolg

*Betreuung und Management bei nicht Erflllen der
Erwartungen

*Networking unter Aerzten, Therapeuten, etc.
=Qualitatskontrolle




Erstkontakt

Von ausserordentlicher Bedeutung
Meist telefonisch durch MPA mit Terminvereinbarung

MPA entsprechend ausbilden und eine speziell geschulte
Kraft hierflr einsetzen (Telefonkurse)

Stimme, Freundlichkeit, Geduld mit den
Patientenanliegen, diplomatischer Umgang auch bei der
Terminvergabe (Jeder Patient erachtet sich selbst als der
Wichtigste!




Patientenaufgebot

= Meist telefonisch durch MPA mit Terminvereinbarung
vorbesprochen

= Fristgerechte Zusendung einer
schriftlichenTerminbestatigung mit entsprechenden
Beilagen (Praxisbroschiire, Versicherungsblatt,
Wegfuhrung, Parkplatzinformation, etc.)




Patientenempfang

Bester Empfang !

Begriissung freundlich mit Namen und Blickkontakt...
Hilfe beim Entkleiden und Platzierung im Wartezimmer
Abholung zur Behandlung persénlich durch Arzt

Keine unnétigen Wartezeiten

Geschultes Personal im Empfangsbereich, eventuell sogar
Hotelempfangskraft oder Receptionistin

Der erwartungsgemasse Empfang ist der erste Schritt
zur Patientenbindung




Termintreue / Wartezeit

Unnotige und tGbermassige Wartezeiten fir die Patienten sind
heutzutage Gift fir den Praxiserfolg!

Welche Wartezeiten werden heute akzeptiert?
= Fixe Terminvereinbarung = 15 Minuten

= Ohne Terminvereinbarung (Notfall, dringlicher Fall = 30
Minuten

10% aller wartenden Patienten zeigen nach dieser Zeit keine
Toleranz mehr!

Terminreihenfolge!
Eventuell Pufferzonen einrichten

Beil Terminverzogerungen Patienten umgehend und mit
Begrindung informieren!

Festlegung einer Terminvergabe-Systematik (nicht alles
Neuzuweisungen oder Neue Patienten hintereinander, etc.)

Behandlungszeitanalyse / Terminplaner




Die Arbeit des Arztes

Vergessen Sie nie,
auch bei bestausgewiesener
Fach- und Sozialkompetenz:

= Rational und emotional handeln und das Herz und
die Seele des Patienten beruhren

= Diskretion, Diplomatie und Feinfthligkeit in der
Patientenbetreuung

= Echtheit und Ehrlichkeit




Fachkompetenz und
Behandlungserfolg

= Continuos education — Permanente Fortbildung
= Literatur
= Fallvorstellungen in gemeinsamen Fachgruppen
= Kongressbesuche

= Hands on workshops ( Manuelles Training an Modellen und
Kadavern)

= Einhaltung der Fortbildungsrichtlinien FMH
= Fachbezogene Schwergewichtsbildung

= Spezialisierung auf einige Kerngebiete, dort eine hohe Erfahrung
zusammentragen und sich damit einen Namen machen

= Das praktizieren was man haufig macht
= Raritaten evtl. an ein Zentrum oder Spezialisten




Begleitung des Patienten wahrend der
Behandlung / Erwartungshaltung in Hinblick auf
Behandlungserfolg

= Verantwortung des Arztes als Weggefahrte und Begleiter
des Patienten zu dienen

=Beistand gerade in denjenigen Situationen wo eine
Behandlung nicht soviel nitzt wie erwartet
=Niemals einen Patienten , im Stich lassen®

(auch wenn dieser Patient charakterlich schwierig und mihsam erscheint)

*Eid des Hippokrates

=Fahigkeit seine eigenen Grenzen zu Erkennen — Es zeugt von
charakterlicher Grésse Patienten an ein Zentrum / Spezialisten /
Uniklinik zuzuweisen, falls man nicht mehr weiter kommt...




Eid des Hippokrates

»Ich schwore und rufe Apollon, den Arzt, und Asklepios und Hygeia und Panakeia und alle Gotter und Goéttinnen zu
Zeugen an, dass ich diesen Eid und diesen Vertrag nach meiner Fahigkeit und nach meiner Einsicht erfillen
werde.

Ich werde den, der mich diese Kunst gelehrt hat, gleich meinen Eltern achten, ihn an meinem Unterricht teilnehmen
lassen, ihm wenn er in Not gerat, von dem Meinigen abgeben, seine Nachkommen gleich meinen Bridern halten
und sie diese Kunst lehren, wenn sie sie zu lernen verlangen, ohne Entgelt und Vertrag. Und ich werde an
Vorschriften, Vorlesungen und aller Ubrigen Unterweisung meine Séhne und die meines Lehrers und die
vertraglich verpflichteten und nach der arztlichen Sittedvereidigten Schiler teilnehmen lassen, sonst aber
niemanden.

Arztliche Verordnungen werde ich treffen zum Nutzen der Kranken nach meiner Fahigkeit und meinem Urteil, hiiten
aber werde ich mich davor, sie zum Schaden und in unrechter Weise anzuwenden.

Auch werde ich niemandem ein tddliches Gift geben, auch nicht wenn ich darum gebeten werde, und ich werde auch
niemanden dabei beraten; auch werde ich keiner Frau ein Abtreibungsmittel geben.

Rein und fromm werde ich mein Leben und meine Kunst bewahren.

Ich werde nicht schneiden, sogar Steinleidende nicht, sondern werde das den Mannern uberlassen, die dieses
Handwerk ausiben.

In alle Hauser, in die ich komme, werde ich zum Nutzen der Kranken hineingehen, frei von jedem bewussten Unrecht
und jeder Ubeltat, besonders von jedem geschlechtlichen Missbrauch an Frauen und Mannern, Freien und
Sklaven.

Was ich bei der Behandlung oder auch auf3erhalb meiner Praxis im Umgang mit Menschen sehe und hére, das man
nicht weiterreden darf, werde ich verschweigen und als Geheimnis bewahren.
Wenn ich diesen Eid erfille und nicht breche, so sei mir beschieden, in meinem Leben und in meiner Kunst
voranzukommen, indem ich Ansehen bei allen Menschen fiir alle Zeit gewinne; wenn ich ihn aber tUbertrete und
breche, so geschehe mir das Gegenteil.”

(Ubersetzung aus dem Altgriechischen.)




Eid des Hippokrates

http://de.wikipedia.org/wiki/Eid _des_ Hippokrates



http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/c/cb/Hippokrates.jpg

Betreuung & Management

= Ueberweisungspraxis: Patienten mit unklarer Diagnose rasch tGberweisen wenn
notig und die Ueberweisung auch begrinden.

= Dies bestarkt den positiven Eindruck der fachkompetente Arzt habe die komplexe
Situation rasch erkannt und den notwenigen Spezialisten beigezogen.

= Patientenbindung auch im Urlaub: Patienten rasch und offen tber
Abwesenheiten infomieren, eventuell Praxisverteter anstellen oder Arztvetretung
nennen.

= Geben Sie den Patienten auch gewisse Einblicke in Ihre personliche
Privatsphare — Der Arzt als Mensch... (beispielsweise Photo der Familie oder von
sportlichen Aktivitaten, Fernreisen, Hobbies etc.)

= |mmer fur den Patienten da sein wird zunehmend wichtig und unabdingbar: Der
. Patient wird — wohl oder tbel — Teil der Familie...Dies ist einer der grossen Vorteile
des niedergelassenen Arztes gegeniber den oft anonymen Grosskliniken

| = Die,5B's"“: Behandlung > Beratung > Betreuung > Beziehung > Bindung




Networking

= Kontakt mit den Arztkollegen und weiteren Partnern im
beruflichen Umfeld suchen

= Vernetzen Sie sich!
= Schaffen Sie untereinander gute Beziehungen
= Pflegen Sie Ihre Zuweiser




Welche Mittel?

= EDV = Elektronische Datenverarbeitung, Netzwerk, Arbeitsstationen

= Aerzteadministrationssoftware (Mediwin, Aeskulap,etc.)

= Tel Fax,e-mail Internet

= |nfobroschuren: Visitenkarten, Praxisflyer, Zuweiserformular, Aufklarungsbogen,
Handouts zu einzelnen Krankheitsbildern, eigene Praxistasche

= |nternetauftritt




EDV

= Modernste Technologie, keine veralteten Gerate, Hardware heute gtinstig
= Guter Informatiker
= Netzwerk (Server, Arbeitsstationen)
= Gute Aerztesoftware (Schnell, leistungsfahig, zuverlassig)
= Verlassliche Datensicherung
= Vorgefertigte Standardmasken und Formulare, elektronische KG
= Firewall bei Internetzugang




Aerztesoftware

= Nicht die billigste, sondern die zuverlassigste und schnellste Software wahlen
= Dienstleistung und Service in die Wahl miteinbeziehen
= Fernwartung / Onlinewartung
= Datensicherung abklaren und tberprifen lassen
= |mplementation Tarifsystem und Tarifcheck (Tarmed, IAP, APDRG)




Kommunikation

= Fax der modernsten Generation (Uebermittiungsgeschwindigkeit G3)
http://de.wikipedia.org/wiki/Fax

= Telefonanlage mit Rufnummernerkennung (ISDN) und Beantworter evtl.
Anbindung an PC System (kaufen oder leasen)

= e-mail heute ein Muss, sichere Uebermittlung verschlisselt heute mit
HIN Asas client der FMH moglic

= |nternetauftritt (Eigene Webseite)



http://de.wikipedia.org/wiki/Fax

Infobroschiuren

= Praxisflyer
= Zuweiserformular
= Préaoperatives Aufklarungsformular / Informed consent
= Information zu spezifischen Eingriffen und Behandlung
Medicolegaler Aspekt !
= Nachbehandlungsschemata
= Tragtasche / Plastiksacklein




Internetauftritt

= Heute etabliert
= Vqgl. auch Publikationen der FMH und in der SAeZ
http://www.fmh.ch/ww/de/pub/partner/schweizerische rztezeitung s.htm
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http://www.fmh.ch/ww/de/pub/partner/schweizerische__rztezeitung__s.htm

Internetauftritt

= Sich auf bestehenden Aerzteverzeichnis anmelden
=  www.doktor.ch
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Orthopédische Chirurgie
Dr. med. Rolf F. Oetiker

Die Facharztpraxis in Cham / Zug zur Behandlung von
Verletzungen und Leiden des Bewegungsapparates

Kontalkt

Hiifte & Knie Fuss & Sprunggelenk Schulter, Ellbogen & Hand Uber uns Arzte Zone




Qualitatskontrolle

= Feedback von Patienten (oft via MPA)
= Gesprach mit Zuweisern & Arztkollegen
= Patientenfragebogen
= Kontrolle und statistische Auswertung der erbrachten Leistungen
= TrustCenter

‘medkey

TrustCenter Zentralschweiz
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Schlussfolgerungen

Marketing in der Arztpraxis bedeutet...

= aktive Pflege der fachlichen und sozialen Kompetenz

= Schulung und Training des Praxispersonals im Umgang mit
Patienten

= Optimalen Patientenservice anbieten und diesen durch technische
Hilfsmittel und Informationsunterlagen unterstutzen

= |ntegrierte Leistungs — und Qualitatskontrolle (Trustcenter)




Herzlichen Dank !
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