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4.I-1 Informationsmappe für das Wartezimmer

Ziel der Informationsmappe soll es sein, die Patientinnen / Patienten bereits vor der Behandlung zu informieren und sie auf die verschiedenen Leistungen aufmerksam zu machen. 

Die Mappe sollte von der Anordnung her flexibel gestaltet sein, sodass Sie die Möglichkeit haben, Inhalte in Bezug auf aktuelle Anlässe auszuwechseln und die Patienteninformation immer auf einem aktuellen Stand zu halten 
(z. B. in Ringbuchform o. Ä.).
Bei jeder Art von Patienteninformation ist auf die Einfachheit der Sprache zu achten, damit die Patientin / der Patient, ohne medizinische Vorkenntnisse, das Geschriebene leicht verstehen kann. Fachausdrücke und Fremdworte sollen wenn möglich vermieden werden.

1. Machen Sie sich ein Grundkonzept für Ihre Patienten-Informationsmappe

· Was will ich erreichen? 

· Wen will ich erreichen? 

· Was ist meine Hauptaussage?
· Wie ist der Ablauf meiner Praxis?

· Was ist das Besondere an meiner Praxis?

(
Schreiben Sie einfach, kurz, klar, konkret und verständlich.

2. Der Inhalt

Schreiben Sie nicht, was Sie alles wissen, sondern das, was die Leserin / der Leser wissen möchte.

Entwickeln Sie mit Ihrer Kernaussage ein Inhaltskonzept.

· Was soll in meinem Text enthalten sein? 

· Was will ich schreiben? 

· Was ist für die Patientin / den Patienten interessant? 

· Welchen Nutzen hat die Patientin / der Patient, die Leserin / der Leser von der jeweiligen Leistung?

· Was motiviert, weiterzulesen?

· Was spricht emotionell an?

Versetzen Sie sich in die Lage Ihrer Patientin / Ihres Patienten. Würde Sie das interessieren? Welche Fragen würden sich für Sie stellen?

3. Überschriften

Die Headline entscheidet, ob der nachfolgende Text gelesen wird.

Ungefähr 80 % der Leser/-innen überfliegen bei einem Text lediglich die Überschriften!
Überschriften können

· Aufmerksamkeit erregen

· unterhalten

· Vorteile kommunizieren

· Spannung erzeugen

· Image transportieren

· ein bestimmtes (Lebens-)Gefühl erzeugen

· Denkanstöße geben

· neugierig machen auf den Fließtext

· informieren
Das Formulieren der Headline hängt auch von den Bildern ab. Idealerweise korrespondieren Text und Bild so, dass eine einheitliche Aussage entsteht, die anspricht. Headlines können Bildern eine neue Dimension verleihen.
4. Der laufende Text
KISS - »Keep it simple and stupid.«
»Keep it simple and stupid« heißt: Schreibe so einfach, dass es jede/-r sofort verstehen kann. Guter Stil ist keine Frage von komplizierten Formulierungen – guter Schreibstil bedeutet, auch die komplexesten Inhalte einfach, verständlich und klar auszudrücken. 
Die schriftliche Patienteninformation

Die Patientin / der Patient von heute will einen Überblick, sie / er will über Diagnose- und Therapiemöglichkeiten informiert werden: Die Mehrzahl der Patientinnen / Patienten stuft eine Ärztin / einen Arzt als „gut“ ein, wenn er sich Zeit nimmt und in der Lage ist, über die jeweilige Erkrankung, deren Folgen, die Chancen und Möglichkeiten der Heilung umfassend und vor allem patientenverständlich aufzuklären. Eine schriftliche Patienteninformation ist eine „Pflichtleistung“ und nimmt aus Patientensicht in der Arztpraxis einen sehr hohen Stellenwert ein. Eine umfassende und verständliche Patienteninformation ist somit ein wichtiger Imagefaktor.

Maßnahmen zur Informierung der Patientinnen / Patienten sind oft zeit- und kostenintensiv, bringen jedoch nicht nur für die Patientinnen / Patienten, sondern auch für die Ärztin / den Arzt und das Praxisteam eine Reihe von Vorteilen. Das Praxisteam bekommt die Möglichkeit, der Patientin / dem Patienten den Praxisablauf, die Besonderheiten der Praxis, deren Kassen- und Privatleistungen näher zu bringen. Die schriftliche Praxisinformation trägt daher wesentlich zur Patientenbindung und zur Patientenzufriedenheit bei.

Die schriftliche Praxisinformation an die Patientin / den Patienten wird in der Kommunikation einer Arztpraxis zunehmend wichtiger, weil

* die Leistungen für die / den Patientin / Patienten schwer unterscheidbar sind

* der Wettbewerb wächst

* die Bedürfnisse der Patientinnen / Patienten sich verändert haben und individueller, differenzierter wurden

* sich neue Medien rasant entwickelten

* die Gesellschaft sich verändert und neue Strömungen und Entwicklungen hervorgebracht hat.

Zusätzlich zum Inhalt ist auch die professionelle Gestaltung ein Imagefaktor. Egal, ob Sie einen Profi beauftragen oder selbst kreativ werden, beachten Sie besonders die grafische Gestaltung - sie unterstützt Ihre Botschaft sehr entscheidend.
Patienteninformationen (z. B. nach der Rückkehr vom Urlaub) sind eine geeignete Form, um gezielte Informationen an Ihre bestehenden Patientenkontakte zu richten. Zu beachten ist dabei der rechtliche Rahmen des Werbeverbots bzw. der E-Mail-Problematik. Bei der Patientin / dem Patienten darf nicht der Eindruck von „Werbung“ entstehen.

Ob Sie daher eine schriftliche Information an Ihre Patientinnen / Patienten richten, eine Praxis-Zeitung gestalten oder eine Anzeige im Gemeindeblatt über den bevorstehenden Urlaub Ihrer Praxis platzieren – jede Patienteninformation unterstützt oder reduziert Ihr Image (so lässt zum Beispiel eine ausführliche Detailschilderung des letzten Asien-Urlaubs in der Praxiszeitung ein bestimmtes Bild in der Patientin / dem Patienten entstehen, mit dem die Ärztin / der Arzt dann verbunden wird). 

Eine Form der Patienteninformation bzw. von Direkt-Marketing ist das Recall-System:
Der vorinformierten Patientin / dem vorinformierten Patienten wird eine Art Erinnerungsbrief bzw. -karte über den Zeitpunkt einer Routine-Untersuchung gesendet. Dieses System empfiehlt sich auch dann, wenn ein Termin lange im Voraus vergeben wurde. Einige Tage vor dem Termin wird eine Erinnerungskarte geschickt. Die Information sollte stets kurz, sehr freundlich und nutzenorientiert sein – es geht um den Vorteil der Patientin / des Patienten und nicht um die Sorge der Ärztin / des Arztes, die Praxis zu füllen. 

Allgemeine Tipps zur schriftlichen Information:

* Achten Sie darauf, dass die Elemente, die zuerst wahrgenommen werden, für die Leserin / den Leser interessant sind bzw. einen konkreten Nutzen versprechen.

* Der erste Absatz muss neugierig machen und sollte daher wohl überlegt sein. 

* Vermitteln Sie eine positive Grundstimmung. Vermeiden Sie negative Formulierungen.

* Wecken Sie Vertrauen zu Ihrer Leistung, indem Sie die Wirkung und Methode beschreiben und nicht ausschließlich Ihre Fachausbildung in diesem Bereich hervorheben.

* „Schreiben Sie wie gesprochen.“ Der Brief soll wie ein persönlicher Dialog wirken, nicht wie eine "Amtsnachricht". Beachten Sie sowohl die weibliche als auch die männliche Form der Anrede.

* Schriftgrößen ab 12pt, um die Lesbarkeit zu gewährleisten.

* Mehr als drei unterschiedliche Schriftarten sind zu vermeiden, um nicht vom Inhalt abzulenken.
* Scheuen Sie sich nicht vor der Ich-Form und sprechen Sie den Leser persönlich an. Vermeiden Sie "man sollte" oder "es wird empfohlen". Ersetzen Sie zu viele Hauptwörter durch Zeitwörter. 

* Achten Sie stets auf die Aktualität der Informationen. Veraltete Details wirken unprofessionell.
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