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Wie Arzte unsere Zeit verschwenden

Von Patrick Bernau

Falls Patienten ihre Termine nicht
einhalten, wollen die Arzte kinftig
eine Ausfallgeblhr haben - so for-
dert es der Chef der Kassenarztli-
chen Bundesvereinigung, Andreas
Gassen. Das ist lustig, weil Arzte in
ihren Praxen bisher eher nicht ge-
langweilt auf Patienten warten.

Im Gegenteil: Beim Facharzt sieht
das Wartezimmer oft eher so aus,
dass es besser ware, wenn noch
zwei Patienten spontan nach Hau-
se gingen. Zehn Minuten Wartezeit
nimmt ja noch jeder hin (allerdings
nur beim Arzt und bei der Bahn,
beim Friseur fanden die meisten
Kunden das schon unerhort) - aber
tatsachlich kann man beim Arzt pro-
blemlos langer als eine Stunde war-
ten. Seltsamerweise scheint das be-
sonders oft in den Praxen zu gesche-
hen, die nur selten spontane Notfal-
le zu behandeln haben. Da fragt sich
der Patient: Merkt das eigentlich die
Arztin nicht, dass sie regelmaRig am
Ende der Sprechstunde noch ein hal-
bes Dutzend Patienten Ubrig hat?
Oder gehort es in der Praxis zum Sys-
tem, dass die Patienten zwei Stun-
den zu frih einbestellt werden?

Vieles ist eine Frage des Manage-
ments und der Prioritaten. Flugge-
sellschaften kennen es auch, dass
Kunden nicht zum Flieger kommen.
Sie kennen sogar kurzfristige Bu-
chungen. Sie Gberbuchen ihre Flug-
zeuge regelmdflig - und missen
trotzdem nur duBerst selten Passa-
giere wieder wegschicken. Bei Arz-
ten dagegen wird es schon zum
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Problem, einen einmal vereinbarten
Termin wieder abzusagen. Wer nam-
lich schon zur Vereinbarung drei Ta-
ge gebraucht hat, um Uberhaupt
durchzukommen - der hat keine
Lust, zur Absage noch mal drei Tage
am Telefon zu hangen.

Da konnte das Internet helfen. Doch
bucht man dort einen Termin, ruft
die Praxis allzu oft doch noch mal
an, um ihn zu verlegen. Oder der
Patient erfahrt erst bei der Ankunft
an Ort und Stelle, dass der fiir sein
Leiden zustandige Arzt leider gera-
de im Urlaub ist.

Nun haben alle Dienstleistungen ein
Problem, das man nicht loswird: Ei-
ner wartet immer auf den ande-
ren. Man muss abwagen: Entweder
kann man die Zeit des Dienstleis-
ters sparen oder die Zeit des Kun-
den. Normale Dienstleister probie-
ren, die Zeit des Kunden zu sparen,
wenn sie nicht gerade lange Warte-
schlangen zum Marketing fir sich
nutzen wollen.

Bei Arzten dagegen wird so viel Zeit
der Kunden vertrodelt, dass es sich
durch die gesparte Zeit der Dokto-
ren nicht rechtfertigen lasst. Vieles
hat mit dem Bild vom Kunden zu tun.
Das legt schon das Wort nahe, denn
der "Patient” stammt von einem la-
teinischen Wort ab, das sich nicht
nur mit ”leiden” Ubersetzen lasst,
sondern auch mit "geduldig ertra-
gen”. Wenn Arzte dann doch UGber
die Wartezeit des Patienten nach-
denken, dann bloR als kleiner Bei-
trag zur nachgeordneten Patienten-
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zufriedenheit - und nicht mit Blick
auf den volkswirtschaftlichen Scha-
den, den das Warten verursacht.

Ganz wird man da nie rauskom-
men. Ein Stlick weit muss das Ge-
sundheitssystem sogar die Zeit der
Patienten verschwenden. Wer kann
schon von auBen sehen, wie groR
das Problem eines Patienten wirk-
lich ist? Wie priorisiert man die Pa-
tienten? Weil Geld keine Rolle spie-
len soll, bleibt neben der fachlichen
Einschatzung der Symptome nur ein
Weg: Es muss ein bisschen unange-
nehm sein, zum Arzt zu gehen. War-
tezeiten tragen dazu bei.

Inzwischen aber ist die Rlcksichts-
losigkeit so weit gediehen, dass sie
geradezu schadlich wird. Patienten
werden von einem Facharzt zum an-
deren geschickt, jedes Mal vergeht
wieder unnotig Zeit, und das Ge-
sundheitsproblem wachst. Sogar fir
die Terminvergabe selbst wird die
Wartezeit zum Problem. Wer beim
Orthopaden seinen Termin erst in
sechs Monaten bekommt, der hat
zwar die Nackenschmerzen bis da-
hin ziemlich sicher in den Griff be-
kommen - den Termin behalt der Pa-
tient aber gerne trotzdem, schliel3-
lich weil man ja nicht, ob in sechs
Monaten das Handgelenk wehtut.
Solche Termine werden von Patien-
ten natlrlich besonders oft verges-
sen.

Deutschlands  Gesundheitssystem
ist eines der teuersten und am bes-
ten ausgestatteten der reichen Welt.
Es wird Zeit, mehr an die Zeit der Pa-
tienten zu denken.



