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Die Notwendigkeit
des neuen Fiithrens
in der Physiotherapie

(4. Teil)

Cornelia Mader, Basel, in Zusammenarbeit mit Hans Ruijs, Ziirich

dhrend in den vorangegangenen drei Beitrigen vor allem das
verinderte Fithrungsverstindnis («Physiotherapie» 4/96), Aspekte
der Gruppendynamik («Physiotherapie» 5/96) sowie Managementtech-

niken und Fiihrungsinstrumente («Physiotherapie» 6/96) zur Sprache ge-

kommen sind, befasst sich der vorliegende 4. Artikel schwerpunktmissig

mit der Kundenorientierung in der Physiotherapie.

In den letzten Jahren hat der Begriff der Kunden-
orientierung tberall im Gesundheitswesen Ein-
zug gehalten. Auch in diesem sozialen Bereich
missen immer schnellere und kompliziertere
Verdnderungen in immer kiirzeren Reaktionszei-
ten bewaltigt werden (vgl. 1.Teil). Dies bedingt,
dass man sich dabei starker am Markt und an
den Kundinnen orientiert. Fir die Physiotherapie
hat die Kundenorientierung mit der Einfiihrung
des neuen Krankenversicherungsgesetzes am
1.1.1996 zusatzlich an Bedeutung gewonnen.
Gemass diesem Gesetz kdnnten die Selbstbehal-
te der Patientlnnen, von bis anhin 10% bei phy-
siotherapeutischen Behandlungen, massiv er-
hoht werden. Sobald Patientinnen in grosserem
Umfang zur Kostendeckung ihrer Therapie selbst
beitragen, miissen wir ihnen vermehrt als Kun-
dInnen begegnen.

KUNDENORIENTIERUNG — CHANCE
ZUR PARTNERSCHAFTLICHKEIT

Der Begriff Kundln stésst bei Angehdrigen medi-
zinischer Berufe zum Teil auf Unversténdnis und/
oder Widerstand. Fir viele &sst er sich nicht mit
den ethischen Grundsatzen und Idealen eines hel-
fenden Berufes vereinbaren. Der Begriff Kundin
und das oben erwahnte marktorientierte Denken

beinhalten jedach auch die Chance zu vermehrter
Partnerschaftlichkeit im Gesundheitswesen.
Gerade in der Physiotherapie kann die Patientln
als KundIn eine grossere Eigenverantwortung fiir
ihr Wohlbefinden (bernehmen, und als Lei-
stungsanbieterin kann die Physiotherapeutln sich
eher von der Vorstellung Iésen, die Patientln
«heilen zu miissen».

Da eine der Besonderheiten im Gesundheitswe-
sen die Tatsache ist, dass der Prozess der Dienst-
leistungserbringung immer gemeinsam mit der
Kundin erfolgt, muss auf eine konstruktive Zu-
sammenarbeit besonderen Wert gelegt werden.
Die Patientln als KundIn soll in einem realisti-
schen (bzgl. ihres Gesundheitszustandes) Rah-
men autonom werden, was innerhalb des physio-
therapeutischen Behandlungsprozesses eine Er-
weiterung ihrer Selbstkompetenzen und eine
Zunahme an Verantwortung flr den eigenen
Heilungsprozess bedeutet.

MANAGEMENT IM
DIENSTLEISTUNGSUNTERNEHMEN

Im Rahmen eines markt- bzw. kundenorientierten
Denkens kann also jedes Physiotherapie-Institut,
sei es privat oder an ein Spital angegliedert,
wie auch jede Physiotherapieschule als Dienst-
leistungsunternehmen angesehen werden (vgl.
1. Teil).

33

Im Falle einer Physiotherapieschule sind die
KundInnen einerseits die Schilerlnnen, welche
die Dienstleistungen des Aushildungsbetriebes
in Anspruch nehmen. Andererseits sind es die
Patientlnnen, welche von den Auszubildenden
behandelt werden. Die Praktikumsorte sind teils
Leistungsanbieterlnnen, indem sie fiir die Aus-
bildung mit Patientlnnen die Verantwortung
tibernehmen, teils fungieren sie als Kundinnen,
die die Arbeitskraft der Praktikantinnen fiir ihren
Betrieb nutzen. Der Gewinn einer solchen Sicht-
weise kann sein, dass eine Physiotherapieschule
sich vermehrt (ber die Qualitat ihrer Dienst-
leistungen an ihren Kundinnen Gedanken macht.
Konkret: Ist der Unterricht verstandlich, qualitativ
hochstehend und von grésstmdglicher Praxis-
relevanz? Wird die Fach-, Persdnlichkeits- und
Sozialkompetenz der Schiilerinnen durch ent-
sprechende Vorbildwirkung der Unterrichtenden
geférdert? Reagiert die Schule auf Veranderun-
gen in der physiotherapeutischen Praxis, inklu-
sive Verdnderungen im gesamten Gesundheits-
wesen?

Das wichtigste Marketing-Instrument eines
Dienstleistungsunternehmens ist die Fahigkeit
der Mitarbeiterlnnen, die Kundlnnen in ihrer
Situation wahrzunehmen. Deshalb werden nicht
nur in einer Fiihrungsfunktion im tiblichen Sinne
soziale Kompetenzen immer bedeutsamer, son-
dern im Zusammenhang mit jeder erbrachten
Dienstleistung im Gesundheitswesen, sei es an
der Patientin oder an der Schiilerin bzw. Prakti-
kantin.

Fir Fiihrungskrafte und Mitarbeiterlnnen gilt
gleichermassen, dass ihre gelebten Werthaltun-
gen die Qualitdt der Leistung bestimmen. Be-
triebsklima und Unternehmenskultur wirken sich
namlich direkt und sofort auf die Zufriedenheit
der Kundln und ihr Bild vom Unternehmen aus.

NOTWENDIGE
ENTWICKLUNGSSCHRITTE

Der Erfolg eines Unternehmens wird in Zukunft
mehr und mehr abhéngig sein von der Beweg-
lichkeit und der Lernfahigkeit der Menschen in
diesem Unternehmen. Daftir sind sowohl inner-
betrieblich als auch im allgemeinen Berufsum-
feld Entwicklungsschritte notwendig.

Innerhalb des Betriebes sind folgende Punkte zu

beachten:

— Die Mitarbeiterlnnen missen sich mit den
Qualitdts- und Leistungsstandards eines
Dienstleistungsunternehmens in hohem Mas-
se identifizieren kénnen.
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— Alle Aktivitdten in den einzelnen Unterneh-
mensbereichen sollen primér auf die Kundin
ausgerichtet werden.

— Es muss immer im Auge behalten werden,
dass die Zufriedenheit der KundIn messbar ist
(Erfolgskontrolle, Feedbackkultur). Dies bedingt,
dass ein Unternehmen bereit ist, sich und seine
Dienstleistungen permanent zu hinterfragen und
insbesondere der kritischen Analyse zu unterzie-
hen, ob das, was heute geboten wird, auch noch
morgen und tibermargen gentigen wird.

— Die zentrale Aufgabe des Managements ist
die Motivation der Mitarbeiterinnen.

— Fiihrung selbst muss Dienstleistungscharakter
haben (vgl. 3. Teil, v.a. Coaching).

— Die Fuhrungskraft sollte die Potentiale der
Mitarbeiterlnnen erkennen, um sie entspre-
chend fordern und fiir das Unternehmen opti-
mal einsetzen zu kdnnen.

Im allgemeinen Berufsumfeld sind folgende
Punkte zu beachten:

Die Antwort auf die Frage, wie die eigene Bran-
che in Zukunft aussehen kdnnte, muss konkret
formuliert werden. In der Physiotherapie heisst
das, dass wir wichtige Trends (z.B. Bedeutungs-
zuwachs der Medizinischen Trainingstherapie
und der Gesundheitsvorsorge, Abwanderung
von Kundinnen zu Alternativtherapeutinnen) und
mdgliche ausbauféhige Betatigungsfelder (z.B.
das weite Feld der Geriatrie, insbesondere der
Spitexbereich) friihzeitig erkennen und rechtzei-
tig mit entsprechenden Konzepten und Angebo-
ten darauf reagieren. Anschliessend muss mit
den Kostentrégern iiber diese Therapieangebote
verhandelt werden, damit sie in den Leistungs-
katalog der Physiotherapie aufgenommen und
iiber die Versicherungen abgerechnet werden
kdnnen.

PERSONALFUHRUNG

Nur mit Engagement und Kreativitdt kénnen wir
unseren Berufsstand in der Zukunft iiberlebens-
fahig halten
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Le concept d’assurance FSP — une solution
pratique pour les physiothérapeutes.

Grace au concept d'assurances élaboré par la FSP en collabora-
tion étroite avec la Mobiliere Suisse, Société d'assurances, la
Rentenanstalt/Swiss Life et la caisse-maladie Sanitas, nous
proposons désormais aux membres de la Fédération et a leurs
familles des prestations de services couvrant la totalité du
theme «assurances». De A a Z.

Nous allons continuer, d’entente avec nos partenaires, a amélio-
rer ce concept et a le compléter au besoin.

Les partenaires de la Fédération suisse des physiothérapeutes

Mobiliere Suisse

Société d'assurances Swiss Life sanitas
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