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Service macht erfolgreich

Auch die Patienten sollten zu diesem Thema befragt werden

Um die geplanten MaBnahmen realisierbar
zu machen, und sicherzustellen, dass sie im
Praxisalltag erfolgreich umgesetzt werden
kénnen, empfiehlt es sich eine , Servicestra-
tegie fiir Thre Praxis zu entwickeln. Diese
Strategie muss alle Aufgaben beriicksichti-
gen, die fir den Aufbau, die Entwicklung
und die Pflege simtlicher Serviceaktivi-
titen fiir Thren Patienten notwendig sind.
Auch hier empfichlt es sich, die Mitarbeiter
mit ein zu beziehen.

Befragen Sie auch Thre Patienten zu die-
sem Thema. Im Rahmen einer Patienten-
befragung lassen sich die Wahrnehmung
dazu ebenso gut erheben, wie Wiinsche
und ungel6ste Probleme Threr Patienten.
Nachdem Sie die Antworten ausgewertet
haben, kénnen Sie daran gehen, ein kon-
kretes Serviceangebot fiir Thre Patienten zu
entwickeln. Das Angebot muss einige An-
forderungen erfiillen.

Auf die Rahmenbedingungen
achten

Sie mussen sich klar machen, was Sie mit
dem Service erreichen wollen. Wollen Sie

Ihre Patienten enger an sich binden? Neue
Patienten gewinnen? Wollen Sie Thren Be-
kanntheitsgrad erhohen? Wollen Sie die
Vorteile einer neuen Behandlungsmethode
bekannt machen?

Die Serviceleistungen miissen zu Ihrer Pra-
xis passen. Das Angebot muss exakt auf die
Wiinsche der Patienten ausgerichtet sein.
Die Patienten missen Uber den Service
sagen kénnen: ,Ja, das hilft mir weiter®,
serleichtert mir das Leben® ... Es muss Th-
nen und Thren Mitarbeitern moglich sein,
die geplanten Serviceleistungen professio-
nell umzusetzen. Die Rahmenbedingungen
mussen stimmen. Wenn erforderlich, sind
organisatorische Abldufe im Praxisalltag zu
andern.

Service muss begeistern

Sammeln sie mit Threm Team Ideen fiir
mogliche Serviceangebote. Sprechen mit
ausgewihlten Patienten {iber diese Ideen.
Wahrscheinlich sind einige Einfélle not-
wendig, che Sie darauf eine gute Service-
leistung entwickeln kénnen. Alle MaBnah-
men, die Sie ergreifen, damit der Patient
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Das zuverlédssige Erfolgsrezept fiir Ihr Praxisteam: 2 %2 Tage die\sich auf alle Félle lohnen

Forderung von 60% -70% der anerkannten Kurskosten maglic

sofort von lhrem Service begeistert ist,
steigert die Servicequalitit.

Folgende Aspekte sind wichtig:

Servicekultur: Die Praxis muss nach in-
nen und auflen eine explizite Servicekultur
leben und ausstrahlen. Insbesondere die
Fihrungskrafte miissen mit gutem Beispicl
vorangehen und die Servicekultur vorleben.

Servicementalitiat: Alle Mitarbeiter des
Unternehmens ,Arztpraxis“ miissen iiber
cine Servicementalitit verfiigen.

Servicezuverldssigkeit: Die Prozesse
und Leistungen miissen gemaB den Erwar-
tungen des Patienten ablaufen und funkti-
onieren.

Qualifikation: Die Mitarbeiter, die den
Service erbringen, miissen kompetent sein.
Dies gilt in Bezug auf Thr fachliches Know-
how sowie in Bezug auf Ihren personlichen
Umgang mit dem Patienten.

Richtiges Verstindnis beziiglich Be-
schwerden: Sie sind eine Quelle zur Ver-
besserung,

Wichtig ist, dass Sie in Threr Praxis ein in-
novatives Klima fordern, das Ihre Mitarbei-
ter dazu animiert und ermutigt, neue Ideen
zu entwickeln. Nutzen Sie dazu alle Még-
lichkeiten —und sprechen Sie viel mit Thren
Mitarbeitern!
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