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Serie Praxismarketing

Patientenservice mit Herz

Auch Praxen kénnen sich heute gegenuber Mitbewerbern langfristig nur behaupten, wenn sie
ihre Patienten nicht nur zufrieden stellen, sondern begeistern

Der Patient der heutigen Zeit moch-
te mehr! Er sucht nicht ldnger nur
nach der medizinischen Problem-
16sung — er mochte ein Erlebnis, das
ihn begeistert. Das angestrebte Ziel
muss sein, dass die Menschen Ihre
Ordination ,gerne haben“ und ein
gutes Gefiihl bekommen, wenn sie
Thr Logo irgendwo sehen oder Thr
Name fallt.

Der Begriff Patientenbegeisterung
darf nicht mit Patientenzufrieden-
heit gleichgesetzt werden. Patien-
tenzufriedenheit bedeutet lediglich,
dass der Patient die Leistung, die er
erwartet auch bekommt. Zumin-
dest hat die Wahrnehmung der er-
brachten Leistung seine Erwartung
erfiillt. Unzufriedenheit entsteht,
wenn die Erwartungen hoher sind
als die wahrgenommene Leistung.
Patientenbegeisterung hingegen
bedeutet, dass die Erwartung sogar
ubertroffen wird.
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Die Uberraschung ist ein
wesentlicher Bestandteil der
Patientenbegeisterung, sie ist
spannend und vermittelt einem
das Gefiihl, etwas ganz Beson-
deres zu erleben.

Nichts ist, wie es einmal war

Um Patienten mehr bieten zu kon-
nen als er erwartet, muss man zu-
nichst wissen, welche Erwartungen
sie tiberhaupt haben. Die Anforde-
rungen und die Erwartungshaltung
haben sich in den letzten Jahren
drastisch gedndert. Darum ist es
sehr wichtig, dass Sie Ihre Patienten
kennen lernen.

Emotionen

Entscheidungen finden nicht im
Kopf statt, sondern im Bauch. Dabei
punkten (Dienst-) Leistungen, die
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Gut 70 Prozent der Entscheidungen des Patienten fiir — oder gegen — eine Praxis werden
vom Umfeld und den Mitarbeiterinnen bestimmt, nur ca. 30 Prozent vom (Zahn-)Arzt selbst

Das angestrebte Ziel muss sein, dass die
Menschen lhre Ordination ,gerne haben®
und ein gutes Geflihl bekommen, wenn
sie lhr Logo irgendwo sehen oder lhr
Name fallt

gute Gefiihle vermitteln, anstatt
nur harte Fakten zu bieten.

Gute Gefiihle werden unter an-
derem geschaffen durch:

o Asthetik

¢ sinnliche Erlebnisse
e Spald

¢ Einzigartigkeit

¢ Ambiente

e Vertrautheit und

e Prestige

Mit den richtigen Bildern schaffen
Sie Kino im Kopf - was iibrigens
auch die Compliance férdern kann.

Patientenservice mit Herz

Um den Patienten gliicklich zu ma-
chen, muss er sich geborgen, ver-
standen, akzeptiert und umsorgt
fiihlen - einfach ausgedriickt, er
moéchte willkommen und gut aufge-
hoben sein. Mit der richtigen Ein-
stellung dem Patienten gegeniiber
und einem guten und durchdach-
ten Service konnen Sie dieses Ge-
fiihl dem Patienten vermitteln.

Erfolgsfaktor Arzt-Assistentin

Der Erfolg in der modernen Praxis
hingt auch wesentlich von Qualifi-
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kation und Effizienz des Praxis-
teams ab — und hier ist lingst nicht
mehr nur die fachliche Qualifika-
tion gefragt, auch der professionelle
Umgang mit dem Patienten, das
Auftreten und die Wirkung auf das
Gegeniiber gewinnt immer mehr
an Bedeutung. Untersuchungen
zeigen:

Gut 70 Prozent der Entscheidungen
des Patienten fiir — oder gegen —
eine Praxis werden vom Umfeld
und den Mitarbeiterinnen be-
stimmt, nur ca. 30 Prozent vom
(Zahn-)Arzt selbst.

Fiir den Praxisinhaber sind moti-
vierte Arztassistentinnen

¢ mit Freude an der Arbeit

e die sich mit dem Praxisleitbild
und den Praxiszielen identifi-
zieren und

e ijhre Fdhigkeiten zur Erreichung
der Praxisziele engagiert und op-
timal einsetzen

also enorm wichtige Faktoren fiir
einen dauerhaften Praxiserfolg.

Der Beruf der Arzt-Assistentin
und die tdglichen Anforderungen
werden; vielerorts unterschétzt:

Auch fiir die Mitarbeiterinnen in
Zahnarztpraxen hat sich vieles ver-
dndert, die gesteigerten Erwartun-
gen und Forderungen der Patienten
verlangen heute ein professionelles
und sicheres Agieren: Arzt-Assisten-
tinnen miissen heute mehrere , Dis-
ziplinen“ professionell beherrschen.

e Telefonistin

¢ Office Managerin

e Kommunikations-
schnittstelle zwi-
schen Arzt/Patient

e Anlaufstelle fiir klei-
nere und groflere
Probleme

¢ Profiin Sachen Kon-
fliktmanagement

Dariiber hinaus ist
hohe Flexibilitadt im
Managen der verschie-
denen Aufgaben ge-
fragt — souverdnes Zeit-
und Selbstmanage-
ment ist also eine
Grundlage fiir die
tagliche Arbeit in der
Praxis.

Doch welches Riist-
zeug fiir diese Anforde-
rungen konnen die
Mitarbeiterinnen tat-
sdchlich mitbringen?
Die tiberwiegende
Mehrzahl der (Zahn-)
Arzthelferinnen ver-
fligt iber einen mittle-
ren Bildungsabschluss,
wichtige Schliisselqua-
lifikationen werden
einfach vorausgesetzt:

erleben

Telefonieren

Das Telefon ist eines der wichtigs-
ten Patientenbindungsinstrumente
Threr Praxis. Telefonieren wird je-
doch weder im Rahmen der schuli-

Das Telefon ist eines der wichtigsten Patientenbindungsinstrumente Ihrer Praxis
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Die Uberraschung ist ein wesentlicher Bestandteil der
Patientenbegeisterung. Sie vermittelt dem Uberraschten
das Geflhl, etwas ganz Besonderes, Spannendes zu

schen noch beruflichen Ausbildung
gelernt, es wird einfach als Qualifi-
kation angesehen, iiber die jeder
einfach zu verfiigen hat. Selten wird
tiberpriift, ob jemand ,gut“ oder
»schlecht telefoniert. Dabei ent-
steht am Telefon der erste und da-
mit entscheidende Eindruck. Uber-
lassen Sie Ihre Telefonorganisation
also nicht dem Zufall!

Konfliktmanagement

Auch der Umgang mit schwierigen
Patienten muss gekonnt sein. Gutes
Konfliktmanagement ist ein wichti-
ger Schliissel zur Patientenzufrie-
denheit: Der tdgliche Umgang mit
kranken Menschen ist nicht immer
einfach. Sie haben Schmerzen,
Angst und sind deshalb oft gereizt
und fordern rasche Hilfe. Ordina-
tionsmitarbeiterinnen sind im Um-
gang mit Konfliktsituationen meist
nicht geschult und oft tiberfordert.
Gerade in diesen fiir das Image der
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mehr.wert.

flr drzte und
apotheker

marketing, das gezielt bewegt

= Professionelles Marketing fiir die Arztpraxis — gezielt und effektiv
= Seminare, Workshops und Schulungen fiir das erfolgreiche Unternehmen Arztpraxis

Geforderter Kompaktlehrgang ,,Die professionelle Arzt-Assistentin®
Die Erfolgskompetenz des Praxisteams wird immer mehr zum Wettbewerbsfaktor.

Die Férderung im Rahmen der QualifizierungsmaBnahmen fiir Beschéftigte betragt
2/3 - bei Mitarbeiterinnen tlber 45 Jahren sogar 3/4 der anerkannten Kurskosten! Wir helfen

bei den Fordermodalitaten.

ZUSATZLICHE KOSTENREDUKTION FUR LESER DER STOMATOLOGIE UM 5%!

Lehrgangsinhalte:
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Herbst 2009

% Das Telefon - Visitenkarte lhrer Ordination; der erste Eindruck zahlt (2-teilig)
% Der erfolgreiche Umgang mit schwierigen Patienten
% Zeit und Personlichkeit: Typgerechtes Selbstmanagement im Alltag
% Souveridnes Auftreten — mit Patienten richtig gut umgehen

Graz, Steiermark, STAFAM - Steirische Akademie fiir Allgemeinmedizin
Fr. 24.04., Sa. 25.04. u. Sa. 16.05.2009

Klagenfurt, Arztekammer Klagenfurt
Fr. 19.06., Sa. 20.06. u. Sa. 04.07.2009

Innsbruck, Kanzlei Arzteservice Horst Jiinger

Forderung und Rabatt niitzen und rasch anmelden - die Teilnehmerzahl ist auf 14 Personen
begrenzt! Kosten ohne Forderung: Euro 995,-/Teilnehmerin

Unverbindliche Informationen und/oder Anmeldung: www.mehrwertmarketing.at
oder Tel: + 43 (0) 664 — 460 16 35 - Viktoria Hausegger

Praxis wichtigen Situationen wird
leider oft falsch reagiert — der richti-
ge Umgang mit Beschwerden stark
vernachléssigt.

Dabei sind die Beschwerden
Threr Patienten fiir Sie als Praxisin-
haber besonders wertvoll — denn sie
konnen den Anstof§ dazu geben, die
Leistungen und damit die Patien-
tenzufriedenheit laufend zu
verbessern.

Zeit- und Selbstmanagement

Dazu kommt, dass diese Situatio-
nen zum ohnehin schon vorhande-
nen Stress zusatzlichen Stress ver-

ursachen. Um damit gut umgehen
zu kénnen, ist es wichtig die eige-
nen Stdrken und Engpésse zu ken-
nen, um auch in kritischen Situati-
onen das personliche Zeit- und
Selbstmanagement ruhig und
souverdn zu meistern. Damit wird
eine wichtige Erfolgsgrundlage fiir
Effektivitdt und Zeitsouverdnitét
gelegt.

Souverdn aufzutreten und mit
Patienten richtig gut umzugehen
erfordert also ein hohes MaR an
Wissen und Fachkenntnis und setzt
ein positives Selbstwertgefiihl vor-
aus. Dazu gehort eben auch, als
Arzt-Assistentin das Wichtigste

tiber Kleidung, Kommunikation
und Kontaktpflege zu wissen. Die
eigene Wahrnehmung im Umgang
mit Patienten sollte geschirft sein
und angemessene Verhaltensweisen
beherrscht werden.

Alles selbstverstandlich?

Das ist ja ohnehin alles selbstver-
stdndlich, meinen Sie? Besuchen
Sie doch selbst einmal ein paar
Praxen und achten Sie auf die an-
gefiihrten Punkte und auf das, was
Sie wirklich erleben — die Wirklich-
keit sieht leider hdufig noch ganz
anders aus.
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