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Service 1st eine machtige Dimension

Der GroBteil der Patienten wechselt wegen Kleinigkeiten.

SERVICE IST EINE MACHTIGE DIMENSION im
Portfolio der strategischen Positionierung. Warum wech-
seln Patienten den Arzt? Die meisten fiihlten sich nicht
gut aufgehoben oder nicht aufmerksam genug betreut.
Der Grofteil der Patienten wechseln wegen ,,Kleinigkei-
ten” wie fehlender Wertschitzung, weil sie nicht ernst
genommen werden, wegen unfreundlichen Verhaltens
oder mangelnder Aufmerksambkeit. In erster Linie suchen
Thre Patienten die Losung ,,eines Problems®. Diese Pro-
bleme werden nicht — wie allzu oft angenommen — allein
durch die medizinische Versorgung geldst, sondern auch
durch ,,begleitende Serviceleistungen®. Das sind Dienst-
leistungen, die Sie Thren Patienten anbieten, damit diese
einen groferen Nutzen von Ihrer Kernleistung haben
oder Hilfe bei der Losung ihrer Probleme erhalten.
Mochten Sie Thre Patienten auf Dauer begeistern, ist
»Service* also auch fiir Sie als Arzt ein wichtiges Thema.
Um die geplanten MaBnahmen realisierbar zu machen,
empfichlt es sich, eine ,,Servicestrategie filir Ihre Praxis
zu entwickeln. Diese Strategic muss alle Aufgaben
berticksichtigen, die fiir Aufbau, Entwicklung und Pflege
samtlicher Serviceaktivitidten notwendig sind. Auch hier
empfichlt es sich, die Mitarbeiter miteinzubezichen.

WICHTIGE SCHRITTE SIND DABELI:

Schritt 1: Status quo priifen

Priifen Sie Ihre aktuelle Situation:

* Welche Serviceleistungen bietet Thre Ordination fiir
Ihre Patienten?

» Wie empfinden Thre Patienten diese Serviceleistungen?
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» Auf welche Probleme Ihrer Patienten sind diese ausge-
richtet?

* Welchen Nutzen bringen diese Serviceleistungen fiir
Thre Patienten?

» Mit wie vielen Patienten pflegen Sie regelmdBig Kon-
takte im Bereich des ,,Service*?

Schritt 2: Konkrete Uberlegungen

Uberlegen Sie, mit welchen zusitzlichen Dienstleistun-
gen die Patienten zu begeistern sind. Machen Sie den
Dialog mit dem Patienten zu einem festen Bestandteil
Thres Praxisleitbildes.

Arbeiten Sie regelméfig an eigenen Ideen fiir Service-
leistungen. Nutzen Sie die Serviceleistungen auch dafiir,
die eigentlichen Kernleistungen laufend zu verbessern.
Im Rahmen einer Patientenbefragung z.B. lésst sich auch
die Wahrnehmung der Serviceleistungen Ihrer Ordina-
tion ebenso gut erheben wie Wiinsche und ungeldste Pro-
bleme Ihrer Patienten.

Schritt 3: Konkretes Angebot entwickeln

Das Angebot muss folgende Anforderungen erfiillen: Sie
miissen sich klarmachen, was Sie mit dem Service errei-
chen wollen. Wollen Sie Thre Patienten enger an sich bin-
den, neue Patienten gewinnen? Wollen Sie Thren
Bekanntheitsgrad erhdhen? Wollen Sie die Vorteile einer
neuen Behandlungsmethode bekannt machen? Die Ser-
viceleistungen miissen zu Threr Praxis passen. Das Ange-
bot muss exakt auf die Wiinsche der Patienten ausgerich-
tet sein. Die Patienten miissen iiber den Service sagen
konnen ,,ja, das hilft mir weiter®, ,,das erleichtert mir das
Leben®.

Die Rahmenbedingungen fiir eine professionelle Umset-
zung miissen stimmen. Wenn erforderlich, sind organisa-
torische Abldufe im Praxisalltag zu dndern. Sammeln Sie
mit Threm Team Ideen fiir mogliche Serviceangebote.
Sprechen Sie mit ausgewihlten Patienten iiber diese
Ideen. Wichtig ist, dass Sie in Threr Praxis ein innovati-
ves Klima fordern, das Ihre Mitarbeiter dazu animiert
und ermutigt, neue Ideen zu entwickeln. Nutzen Sie dazu
alle Mdglichkeiten — und sprechen Sie viel mit Thren
Mitarbeitern.
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