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er ins Sanitdtshaus geht, hat
W meist keine andere Wahl: Er ist

krank, verletzt oder behindert und
braucht fiir die Therapie ein Hilfsmittel,
das es nur dort gibt. Zu den Klassikern zah-
len etwa Bandagen und Kompressions-
striimpfe, Gehhilfen und Rollstiihle sowie
medizintechnische Produkte, zum Beispiel
Blutdruck- und Blutzuckermessgerite.
Doch auch fiir Fitness und Wellness gibt
es inzwischen allerlei Angebote im Sani-
tatshaus.

Medizinische Dienstleister

In erster Linie sind Sanitidtshduser jedoch
medizinische Dienstleister. Sie arbeiten
mit Arzten, Krankengymnasten und Ver-
tretern anderer Heilberufe Hand in Hand,
besorgen oder fertigen die erforderlichen
Hilfsmittel und passen sie an. Haufig gibt
es dafiir arztliche Verordnungen, jedoch
keine Rezeptpflicht wie bei Medikamen-
ten; die Produkte sind frei verkduflich. Die
Angebotsvielfalt erschwert den Kunden
allerdings die Auswahl. Allein fiir Kompres-
sionsstriimpfe verzeichnet das offizielle
Hilfsmittelverzeichnis 19 Produktgruppen
mit mehr als 2000 unterschiedlichen
Striimpfen. Und es stehen zum Beispiel
mehr als 300 verschiedene Kniebandagen
zur Auswahl.

Sieben Kundenwiinsche

Auch angesichts dieser Vielfalt muss der
Sanitidtsfachhidndler seine Kunden aus-
fiihrlich beraten. So sollte er sich nach Er-
krankungen erkundigen, viele Hilfsmittel
muss er anpassen und auerdem zeigen,
wie sie funktionieren. Wir wollten wissen,
wie gut die Fachverkdufer ihr Metier be-

TIPPS

B BEDARF Fiir die Wahl des richtigen
Produkts ist es wichtig, umfassend den
Bedarf zu analysieren. Informieren Sie den
Sanitatsfachhandler tiber Nutzungs-
wiinsche und -bedirfnisse sowie tber
Arztbesuche und -empfehlungen.

B ALTERNATIVEN Fragen Sie stets nach
Alternativen zu den empfohlenen Pro-
dukten, nach ihren jeweiligen Vor- und
Nachteilen und den Preisen.

B INFORMATION Lassen Sie sich nicht
zum Kauf drangen. Fragen Sie gegebenen-

herrschen und haben deshalb exempla-

risch Sanitdtshduser in Hannover be-
sucht. Unsere Tester lieSen sich zu sieben
verschiedenen Produkten beraten, die sie
als Selbstzahler kaufen wollten (siehe Ta-
belle S. 95). Unsere Erwartungen an die
Beratungsgesprache haben wir im Kasten
auf Seite 94 zusammengefasst.

Einer der Tester ging zum Beispiel we-
gen seiner Kniebeschwerden beim Sport
ins Sanitdatshaus. Er wollte eine Kniebanda-
ge kaufen, um weiterhin seinen sport-
lichen Aktivititen nachgehen zu konnen.

Nicht grundl

0

SAN!TATSHAUSER

ich

Sanitatshauser Kniebandagen, Rollstiihle, Inkontinenz-
hilfen — die Produktpalette von Sanitatshausern ist umfangreich.
Doch die Beratung der Kunden kommt manchmal zu kurz.

Die meisten Sanitédtsfachhéndler rieten
dem Kunden richtigerweise ausdriicklich
zum Arztbesuch und wiesen ihn darauf
hin, dass er gesundheitliche Risiken ein-
gehe, wenn er daraufverzichte. Drei Hind-
ler wollten Bandagen jedoch auch ohne
arztliche Diagnose verkaufen.

Einen Arztbesuch empfahlen die meis-
ten Verkdufer auch der Testerin, die sich
vor einer Flugreise beraten liel8. Sie klagte
tiber ,schwere und miide Beine“ und
Schwellungsneigung nach langen Bus-
fahrten oder Flugreisen. Die Handler ver-
kauften Reisestriimpfe, versiumten aber
meist, sich nach Erkrankungen zu er- »

falls nach Informationsmaterial zum
gewiinschten Produkt.

B HANDHABUNG Lassen Sie sich die
Handhabung der Produkte genau erklaren
und zeigen. Probieren Sie die Handhabung
auch selbst aus.

B KOSTEN Erkundigen Sie sich, ob die
Krankenkasse die Kosten tibernimmt und
wie hoch Ihre Eigenbeteiligung ist.

B DISKRETION Wenn Sie beim Bera-

tungsgesprach die nétige Diskretion ver-
missen, brechen Sie das Gesprach ab und
suchen Sie ein anderes Sanitdtshaus auf.
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Informationen iiber die Vor- und
Nachteile verschiedener Produkte
helfen bei der Kaufentscheidung.

Fiir die Auswahl von Kompressions-
striimpfen sollten die Beine genau
vermessen und bei der Anprobe soll-
te die Handhabung geiibt werden.

kundigen, wie etwa Thrombosen. So fehl-
te teilweise auch die Information, dass die
Krankenkasse bei Venenerkrankungen und
arztlicher Verordnung die Kosten fiir
Kompressionsstriimpfe tibernimmt. Rei-
sestriimpfe fiir Venengesunde miissen
selbst bezahlt werden.

Praktische Demonstrationen
Bei der praktischen Demonstration dage-
gen konnten die Fachhédndler punkten:
Sie zeigten der Kundin, wie sie die Stiitz-
striimpfe richtig anzieht, und wiesen sie
darauf hin, die Striimpfe immer rechtzei-
tig vor der Belastung, in unserem Testfall
also vor Reiseantritt, anzuziehen. Einem
weiteren Testkunden demonstrierten
und erkldrten die Sanitdtsfachhédndler die
Handhabung von Blutdruckmessgeréten.
Die Kaufempfehlungen fiir die Blut-
druckmesser orientierten sich jedoch oft
an den Produkten, die im Laden vorratig
oder den Héndlern vertraut waren. Die
Vor- und Nachteile von Oberarm- und
Handgelenkgerédten erlduterten sie bei-
spielsweise nur selten ausgewogen. Die
Héndler fiihrten auch nicht alle sinnvol-
lenVergleichsmessungen durch, zum Bei-

BERATUNGSGESPRACH

spiel am rechten und linken Arm sowie
mit einem Arzt-Blutdruckmessgerét.
Weitaus weniger routiniert wurde im
Sanitdtshaus zu unseren Kaufwiinschen
,Gehhilfe“ und ,Badewannenhilfe bera-
ten. Offenbar ist es eher untiblich, diese
Hilfsmittel selbst zu kaufen, normalerweise
werden sie vom Arzt verordnet und von
der Krankenkasse finanziert. Unabhingig
davon sollten die Handler den genauen
Bedarf ermitteln. Sie fragten aber bei-
spielsweise kaum, wie die Wohnung des
bewegungseingeschrdankten Vaters aus-
sieht und welche Wege er mit einer Geh-
hilfe selbststdndig bewiltigen will. Auch
die Hiiftprobleme der Mutter, die eine Ba-
dewannenbhilfe wiinschte, fanden kaum
Berticksichtigung. Ebenso wenig, ob noch
andere Personen die Badewanne nutzen
wollen. Wegen der fehlenden Informatio-
nen empfahlen mehrere Verkdufer einen
ungeeigneten Badewannensitz.

Nicht immer diskret

Auf Diskretion — zum Beispiel bei der Be-
ratung zu einem Spezial-BH nach einer
Brustamputation oder zu Inkontinenzhil-
fen — ist nicht immer Verlass. Nur zwei Sa-

Das haben wir erwartet

Bandagen, Stiitzstriimpfe, Gehhilfen, tech-
nische Gerate — das Angebot im Sanitats-
haus ist groB3. Wer dort einkauft, braucht
meist eine ausflihrliche Beratung und an-
schauliche Erlauterungen. Bei unseren Be-
suchen in Sanitatshausern wollten wir in
Erfahrung bringen, wie gut die Fachhand-
ler ihre Aufgabe erledigen. Das haben wir
von den Beratern erwartet:
Bedarfsanalyse. Welche Beschwerden,
korperlichen Einschrankungen, welche
Produktwiinsche hat der Kunde?
Produktinformation. Unterschiedliche
Produkte sollten vorratig sein oder im
Katalog gezeigt werden, Unterschiede er-
klart, Vor- und Nachteile erlautert werden.
Handhabung. Einstellungen, Bedienung
und Handhabung der Produkte sollten
erklart und demonstriert werden.
Preisinformation. Auf Preisunter-
schiede verschiedener Produkte und eine
eventuelle Kostenlibernahme durch die
Krankenkasse sollte hingewiesen werden.
Gesundheitliche Hinweise. Bei
Beschwerden unklarer Ursache sollte ein

Arztbesuch empfohlen werden. Das

galt fiir unsere Testfalle Knie- und Bein-
beschwerden sowie Inkontinenz.
Diskretion. Beratung und Anprobe soll-
ten diskret erfolgen, abhangig vom Pro-
dukt in einem separaten Raum stattfinden.
Barrierefreiheit. Sanitdtshauser sollten
alteren und behinderten Menschen einen
barrierefreien Zugang ermadglichen.

In der tabellarischen Ubersicht haben
wir die positiven und negativen Auffallig-
keiten der Beratungen zusammengestellt.

So sind wir vorgegangen

Sieben Testpersonen mit unterschiedlichen
Produktwiinschen besuchten exemplarisch
16 Sanitatsfachhauser verschiedener
Anbieter in einer verdeckten Inanspruch-
nahme im Januar/Februar 2007 in Hanno-
ver. 63 Beratungsgesprache wurden
gefiihrt. Die Anforderungen an die jeweili-
ge Produkt- und Gesundheitsberatung
wurden mit Experten entwickelt. Die Er-
gebnisse der Beratung wurden in teilstan-
dardisierten Fragebogen erfasst.
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nitdtshduser boten die Beratung und BH-
Anprobe in einem geschlossenen Raum
an. In anderen Hiusern waren die Kabi-
nen nur durch Vorhénge getrennt. Wenig
Sensibilitdt bewiesen die Fachhdndler auch
bei der Inkontinenzberatung. Alle Gespra-
che fanden im Verkaufsraum statt, hiufig
waren andere Kunden im Geschift. In ei-
nem Fall wurde ein Musterkoffer mit den
Inkontinenzeinlagen auf dem Ladentisch
ausgebreitet, und ein ménnlicher Kunde,
der das Geschift betrat, konnte die Bera-

tung miterleben.

Nicht immer kompetent

Bei unseren Testbesuchen in Sani-
tatshdusern wurden die Kunden
meist freundlich und geduldig be-
dient. Doch nicht immer erwiesen
die Berater sich auch als fachlich
kompetent. Das klappte noch am
ehesten bei Produkten, die zum
Alltagsgeschift gehoren, wie Stiitz-
striimpfe und Blutdruckmessgeréte.
Bei anderen Hilfsmitteln vernachlas-
sigten sie hdufig eine genaue Bedarfs-
analyse —dabei sind Informationen
tiber Krankheiten und Behinde-

Beratung in Sanitatshausern

rungen, Korpergewicht und GroRe sowie
tiber das Wohnumfeld wichtige Voraus-
setzungen, um zum Beispiel geeignete
Geh- oder Badewannenhilfen empfehlen
zu konnen.

Neben der Beratung variiert auch das
Angebot. Fiir Selbstzahler lohnt es sich,
die Produkte und Preise in mehreren Sa-
nitdtshdusern zu vergleichen. Kassenpa-
tienten dagegen konnen in Zukunft — ab
dem Jahr 2009 — nur noch die Geschifte
wihlen, mit denen ihre Kasse einen Ver-
sorgungsvertrag abgeschlossen hat. Fiir
neue Geschifte gilt das bereits jetzt. W

SANITATSHAUSER

HILFSMITTEL

Zahlt die Kasse?

Fiir einfache Standardproduk-
te zahlen haufig die Kassen.

Die Krankenkassen tibernehmen die
Kosten fiir eine Reihe von Hilfsmitteln,
wie zum Beispiel Gehhilfen, wenn sie
vom Arzt verordnet werden. Die Kassen
zahlen Produkte in einfacher Aus-
fiihrung bis zu jeweils festgelegten
Hochstgrenzen. Fiir Verordnungen ist
eine Zuzahlung fallig, in der Regel zehn
Prozent der Kosten. Wenn der Preis
iiber dem von der Krankenkasse be-
stimmten Festbetrag oder der Hochst-
grenze liegt, muss der Versicherte den
dariiber hinausgehenden Betrag selbst
zahlen. Auch wer eine besondere Aus-
stattung wiinscht, muss einen hoheren
Eigenanteil zahlen oder das Produkt al-
lein finanzieren. Hier lohnt ein Markt-
vergleich, denn zwischen den Sanitats-
hausern gibt es zum Teil groBe Preis-
unterschiede bei gleichen Produkten.

Kundenwunsch Das fiel positiv auf Das fiel negativ auf Darauf sollten Sie achten
Kniebandage Vielfaltiges Produktangebot. Auf gesundheitli- | Drei Anbieter waren bereit, ein Produkt zu Kniebeschwerden kdnnen viele Ursachen haben, zum Bei-
che Risiken der Kniebeschwerden und die verkaufen, obwohl zunéchst ein Arzt hatte auf- spiel Verletzungen, Entziindungen, Uberlastungs- oder Ab-

Notwendigkeit eines Arztbesuchs mehrheitlich | gesucht werden sollen.

nutzungsschaden. Wenn sie nicht abgeklart und behandelt

hingewiesen. werden, konnen Folgeschaden auftreten. Bandagen kon-
nen allenfalls die Behandlung untersttzen.
Reisestriimpfe/ Vielfaltiges Produktangebot. Zeitpunkt der Meist nicht nach Vorerkrankungen gefragt, Unter- | Geschwollene Beine konnen zum Beispiel die Folge von
Kompressions- Anwendung erldutert — vor der akuten schied zwischen individuell angepassten Kompres- | Venenerkrankungen sein. Kompressionsstrimpfe vermin-
strimpfe Belastung, also vor Reiseantritt. Handhabung | sionsstriimpfen — es gibt sie in vier Klassen, ihr dern die Schwellung. Die genaue Ursache sollte durch ei-

mit der Kundin getibt. Arztbesuch empfohlen. |Druck und Druckverlauf sind genormt — und den

nur fiir Venengesunde geeigneten Reisestriimpfen
haufig unzureichend erlautert.

nen Arzt abgeklart werden. Fir die Auswahl der Striimpfe
sollten beide Beine genau vermessen werden. Bei Venen-
erkrankung arztliche Verordnung maglich, die Kasse zahlt.

Blutdruckmess- Vielfaltiges Produktangebot. Mehrheitlich Selten alle sinnvollen Vergleichsmessungen ge- Vor Kaufentscheidung Blutdruck am rechten und linken
gerat Handhabung demonstriert, Blutdruckpass macht, oft von vornherein entweder Oberarm- oder | Arm messen lassen, mit Oberarm- und Handgelenkgerat.
mitgegeben. Handgelenkgerat favorisiert, meist keine ausgewo- | Die Messwerte mit denen eines Arztgerats vergleichen —
gene Erlduterung von Vor- und Nachteilen, wenig | bei Abweichungen tber 10 mm Hg anderes Blutdruck-
technische Informationen. messgerat auswahlen. Siehe auch test 1/2006, S. 88.
Gehhilfe Handhabung des Rollators meist ausfiihrlich | Wohnumfeld und Nutzungswiinsche kaum erfragt. |Ein Rollator sollte an KérpergroBe und -haltung angepasst

durch die Krankenkasse.

demonstriert und angeboten, ihn nachhause | Selten angesprochen, dass der Rollator bei Kosten-
zu liefern, zusammenzubauen und einzustel- | Gbernahme durch die Krankenkasse meist Eigen-
len. Hinweis auf mdgliche Kostenibernahme | tum der Kasse oder des Sanitatshauses bleibt.

werden. Es gibt zuzahlungsfreie Kassenmodelle, in der Re-
gel Standardmodelle mit wenig Zubehér. Wer einen Rolla-
tor mit besonderem Komfort oder einer bestimmten Farbe
wiinscht, muss zuzahlen. Siehe auch test 9/2005, S. 90.

Badewannenhilfe | Meist Uber die Méglichkeit der Kostenuber- Kaum nach Nutzungswiinschen gefragt, spezielle

nahme durch die Krankenkasse informiert. korperliche Einschrankung wenig beachtet, sodass

zum Teil ungeeignete Produkte empfohlen wurden.
Vor- und Nachteile verschiedener Produkte haufig
ungenligend erldutert.

KorpergroBe, Gewicht, Art der Bewegungseinschrankun-
gen bestimmen die Auswahl der geeigneten Badewannen-
hilfe. Wichtig ist auch, ob geduscht oder gebadet wird und
ob weitere Personen die Badewanne nutzen. Haltegriffe
und andere Erganzungen kénnen nitzlich sein.

Spezial-BH bei Die meisten Sanitdtsfachhandler boten an, Bedirfnisse und Nutzungswiinsche kaum erfragt.
Brustamputation nicht vorratige Modelle unverbindlich zu Meist wenig diskrete Beratung — nur selten separa-
bestellen. te Beratungs- und Umkleiderdume.

Die Krankenkassen tbernehmen nach der Erstausstattung
in der Regel die Kosten fiir zwei BHs im Jahr und alle drei
Jahre fiir einen Spezialbadeanzug.

Inkontinenzhilfen | Meist Probepackungen vorratiger Produkte Mehrheitlich nicht nachgefragt, in welchen Situa-

mitgegeben.

tionen Harnverlust auftritt und ob ein Arzt auf-
gesucht wurde. Oft nur auf Nachfrage iber die
Méglichkeit der Kostenibernahme durch die Kas-
sen informiert. Meist wenig diskrete Beratung.

Inkontinenzprobleme sollten mit einem Arzt besprochen
werden. Behandlungsmadglichkeiten sind Beckenbodentrai-
ning, Medikamente, operative Eingriffe. Die Kassen tiber-
nehmen die Kosten fiir Einlagen ab 100 Milliliter Harnver-
lust in vier Stunden, auch wenn Alltagsaktivitdten erheb-
lich eingeschrankt sind. Siehe auch test 10/2005, S. 86.
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