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.Die Wurde des Patienten
als strategisches Element”

Birgit Mager ist Professorin fiir Service Design an der Fachhoch-
schule Koln. Im Gesprach mit dem steirischen Arzte Journal sagt sie,
wie die Schnittstellen zwischen dem System Krankenhaus bzw. Praxis

und den Patienten verbessert werden kénnen.

Von Martin Novak

Waorin sehen Sie die gral-
ten Schwachstellen der
Krankenh3user?

Als Service Designerin steht
fiir mich im Mittelpunkt der
Betrachtung das Interface,
also die Schnittstelle zwi-
schen dem Kunden und
dem Anbieter einer Dienst-
leistung. Bevor ich hier de-
taillierter zu Sehwachstel-
len dieses Interfaces kom-
me ist es notwendig, ein
grundsitzliches Defizit an-
zusprechen, mit dem sich
die Leistungsanhieter im
Gesundheitswesen schwer
tun - bisher haben die we-
nigsten von ihnen wirklich
ein Selbstverstindnis als
Dienstleister entwickelt,
Dies jedoch verdndert sich
tendenziell im Hahmen des
zunehmenden Wetthewerhs
unter Krankenhiusern,
durch die Privatisierung
und Globalisierung,

Doch der Verinderungs-
prozell hat gerade erst be-
gonnen und noch stehen
Kunden (oder besser ge-
sagt, Patienten: die Geduldi-
gen) an Anmeldeschaltern
in Schlangen, irren durch
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uniibersichtliche
Géinge, werden mit
Formblittern
drangsaliert, von
unabsehbaren Visi-
tezeiten und un-
wirtlichen Verpflegungszei-
ten terrorisiert. quilen ihre
Besucher auf Bettkanten
und stecken Blumen in
Marmeladengliser, sitzen in
kargen Aufenthaltsriumen
und begegnen namenlosen
Gittern in Weill, Sie warten
halbnackt in irgendwelchen
Untersuchungsvorzellen
und spiren, dabB sie in die-
sem System nicht mehr als
Personen, sondern besten-
falls als Fille existieren.
Und daB sie als Fille ihre
Selbstindigkeit und Wiirde
aufzugeben haben - und
damit auch einen Teil der
gesunden Teile der Person,

Was kann ein bestehendes
Krankenhaus ohne grofen
finanziellen Einsatz tun,

um die Design-Qualitat zu
erhahen?

Sehr viel, denn Design-Qua-
litit hat nur in begrenztem
AusmalB mit schonen, teu-
ren Dingen zu tun. Inshe-
sondere im Dienstleistungs-
bereich hat das Design vor-
rangig eine immaterielle
Qualitdt. So geht es fir die
Krankenhiuser zunichst
darum, ein Selbstverstind-

nis als Dienstleister zu ent-
wickeln und auf dieser
Grundlage dann Strategien
zu entwickeln und nach In-
nen und AuBen zu kommu-
nizieren, Prozesse zu iber-
prifen und zu verainfa-
chen.

Das ,Interface”, also die
Schnittstelle zwischen dem
System Krankenhaus und
dem Kunden, bietet zahlrej-
che einfache Ansatzpunkie
fiir Verbesserungen, die oft
einfach organisatorischer
Natur sind. Die Interakti-
onsqualitit gilt es zu ver-
bessern, die wahrnehmbare
Gestaltung aus der Perspek-
tive des Kunden zu iiber-
priifen und Strategie-ge-
recht zu itberarbeiten.

Gibt es dazu konkrete, er-
folgreiche Beispiele?

Ein Beispiel ist das Schwei-
zer Bezirksspital Gross-
hiochstetten, Mit einer
lickenlosen Betreuungsket-
te vom Hausarzt, iiber Ab-
klirung, Eingriff, Betreu-
ung, Entlassung und wie-
derum die Nachbehandlung
durch den Hausarzt gelang
es, die Zahl der Pllegetage
um 37 Prozent, das Perso-
nal um 30 Prozent und -
bei gleicher Patientenzahl -
die Lohnkosten wm 28 Pro-
zent zu reduzieren. Das
Konzept wurde 1997 mit

dem Schweizer Design
Preis ausgezeichnet.
Erfolgreiche Dienstlei-
stungs-Designs gibt es aber
nicht nur im Spitalsbereich,
auch bei niedergelassenen
Arzten. Konkretes Beispiel
ist eine Seminararbeit {iber
eine kinderfreundliche
Zahnarztpraxis an unserer
FH (siehe Kasten).
Spannend in dem Zusam-
menhang sind auch die Ho-
tel-Krankenhaus-Konzepte,
die in USA erfolgreich prak-
tizieren und sowohl von der
Qualitat als auch von den
Kosten her gut funktionie-
ren - soweit ich das aus der
Ferne beurteilen kann.

Micht Sichthares sichtbar
machen = das ist die Her-
ausforderung far Dienstlei
stungsunternehmen. VWas
sind da die besonders sensi-
blen Punkte in Kranken
hausern?

Dabei geht es eben nichit
um teuren Design-Schnick-
schnack, sondern um die
konsequente Durchgestal-
tung der Kunden-Schnitt-
stelle entsprechend der
strategischen Ausrichtung
des Krankenhauses. Dabei
spielen dann Themen wie
LJoesundheit® oder Selb-
stindigkeit® und  ,Wiirde"
eine wichtige Rolle - neben
der Qualitdt der medizini-
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schen Versorgung. Und da
ist es nicht getan mit einer
gelegentlichen Ausstellung
von den Produkten malen-
der Arzte in den tristen Flu-
ren. Hygiene sichtbar ma-
chen und wahrnehmbar
machen ist den Kranken-
hiusern ja gut gelungen,
durch Farben, Materialien
und Geriiche. Aber wann
ich beispielsweise Selbstin-
digkeit und Wiirde der Pati-
enten als strategisches Ele-
ment eines Krankenhauses
sehe, dann kinnte sich das
visualisieren in dem Friih-
stilcksbiiffet, an dem sich
nicht bettligrige Patienten
in einem Zeitfenster ihren
Wiinschen entsprechend
versorgen kinnen.

Designer stellen den Begriff
«Krankenhaus” gelegentlich
grundsatzlich zur Diskussi-
on. Mull man das Wort
LHrankenhaus” abschaffen -
und wodurch sollte man es
gegebenenfalls ersetzen?
Das Begriffsdesign finde ich
nicht von vorrangiger Be-
deutung, aber natiirlich
kiime beispielsweise in dem
Begriff .Gesundheitszen-
trum” eine ganz andere
strategische Ausrichtung,
nimlich die an der Gesund-
heit und am Wohlbefinden
der Patienten, zum Aus-
druck.

Zahnarzt mit Bi3

Das Praxisdesign fiir einen niedergelasse-
nen Zahnarzt war Gegenstand einer Arbeit
an der Kéloer Fachhochschule. Entwickelt

wurde die Praxis des _kinderfreundlichen

Zahnarztes® mit dem Leitmotiv .Bei uns

fiihlen sich die Kinder wohl®,

Kern des Konzeptes st ,Birsti®, ein klei-
ner Vampir auf einer fliegenden Zahnbiir-
ste, als flexibles Logo, das in der gesamten
visuellen Selbstdarstellung der Praxis nach
innen und aufen auftaucht, Dazu gehiren
die gelben Seiten im Telefonbuch, das
Hausschild, das Wegleitsystem im Haus
(die Zahnbiirste wird zum Hinweispfeil),

alle Drucksorten wie Briefpapier und Ter-

minzettel...

Auch die Praxisarchitektur ist konse-
quent kinderfreundlich gestaltet. Vor dem
Tresen im Anmeldebereich gibt es eine
kleine Treppe, damit Kinder in Augenhihe
mit der Ordinationshilfe stehen kiinnen,
die gesamte Kommunikation erfolgt unter
Einbindung der Kinder. Der Wartebereich

Zum Design von Kranken-
hausern gehoren auch die
dort beschaftigten Men-
schen. Was sollte sich in
diesem Bereich andern?
Zum einen ist die konse-
guente Einbindung der Mit-
arbeiter in dienstleistungs-
orientierte Verdnderungs-
prozesse besonders wichtig,
denn nur wenn die strategi-
sche Ausrichtung wirklich
von allen mitgetragen wird,

\

ist ebenfalls kindergerecht gestaltet — ga-

teilt in eine Warte- und eine Spielzone, Bei

ist Dienstleistungsqualitit
miglich. Dann ist es mein
Eindruck, daP die Kommu-
nikation und Teamorientie-
rung in Krankenhiusern oft
verbesserungswiirdig wiire:
sowohl zwischen den Fach-
gebieten, als auch zwischen
den  Hierarchien®. In ande-
ren Branchen gibt es gute
Beispiele dafiir, wie durch
Lkundenorientierte™ multi-
funktionale Teams sowohl

lingeren Wartezeiten werden die Termine
bewubt zusammengelegt, damit die Kinder
miteinander spielen kimnen.

Im Behandlungszimmer laufen . Biirsti-
Bildergeschichten® in Form von Dias iiber
gin Leinwand - der Zahnarzt erklirt dem
Kind die Instrumente.

die Qualitit als auch die Ef-
fizienz verbessert werden
kann. Und natiirlich miifite
man diesem Zusammen-
hang auch die Gehaltssyste-
me in und Fragen der Per-
sonalentwicklung, der _Kar-
riereméglichkeiten” in Be-
tracht ziehen,

Die Serie wird in unregel-
mifiigen Abstidnden fortge-
setzt.
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