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Service ist eine machtige Dimension im Portfolio der
strategischen Positionierung

Warum wechseln Patienten den
Zahnarzt? Die meisten fiihlten
sich nicht gut aufgehoben — nicht
aufmerksam genug betreut ... Der
GrolRteil der Patienten, der wechselt,
wechselt wegen , Kleinigkeiten®:

e fehlende Wertschétzung,

o das Gefiihl ,Ich store*,

* nicht ernst genommen zu werden,
* zuwenig Information,

¢ unfreundliches Verhalten,

¢ mangelnde Aufmerksamkeit.

In erster Linie suchen Ihre Patienten
die Losung ,eines Problems®. Diese
Probleme werden nicht — wie allzu
oft angenommen - allein durch die
medizinische Versorgung gelost,
sondern auch durch ,begleitende
Serviceleistungen. Das sind Dienst-
leistungen, die Sie Ihren Patienten
anbieten, damit diese einen grofle-
ren Nutzen Threr Kernleistung ha-
ben oder Hilfe bei Losung ihrer Pro-
bleme erhalten.

Dadurch vermitteln Sie Ihren Pa-
tienten Wertschdtzung, Sicherheit,
das Gefiihl ,gut aufgehoben® zu sein.
Mochten Sie IThre Patienten auf Dau-
er begeistern, ist ,Service“ also auch
fiir Sie als Arzt ein wichtiges Thema.

Um die geplanten Mallnahmen
realisierbar zu machen, und sicher-
zustellen, dass sie im Praxisalltag
erfolgreich umgesetzt werden kon-
nen, empfiehlt es sich, eine ,Servi-
cestrategie” fiir Ihre Praxis zu ent-
wickeln. Diese Strategie muss alle
Aufgaben bertiicksichtigen, die fiir
den Aufbau, die Entwicklung und
die Pflege sdmtlicher Serviceaktivi-
tédten fiir Ihren Patienten notwendig
sind. Auch hier empfiehlt es sich die
Mitarbeiter mit einzubeziehen.

Wichtige Schritte sind dabei:

Schritt 1

Priifen Sie die aktuelle Situation, be-
antworten Sie sich ein paar einfache
Fragen.

* Welche Serviceleistungen bietet
Thre Ordination fiir Thre Patienten?

e Wie empfinden Ihre Patienten
diese Serviceleistungen?

e Aufwelche Probleme Threr Patien-
ten sind diese ausgerichtet?

e Welchen Nutzen bringen diese Ser-
viceleistungen fiir Ihre Patienten?

e Mit wie vielen Patienten pflegen
Sie regelmédQig Kontakte im Be-
reich des ,Service“?

Schritt 2

Uberlegen Sie, mit welchen zusitz-
lichen Dienstleistungen Thre Praxis
die Patienten begeistern kann.

Machen Sie den Dialog mit dem
Patienten zu einem festen Bestand-
teil Ihres Praxisleitbildes.

Arbeiten Sie regelmiRig an eige-
nen Ideen fiir Serviceleistungen —
planen Sie sich dafiir Zeit ein.

Nutzen Sie die Serviceleistun-
gen auch dafiir, um die eigentlichen

Patienten enger an sich binden?
Neue Patienten gewinnen? Wol-
len Sie Ihren Bekanntheitsgrad
erh6hen? Wollen Sie die Vorteile
einer neuen Behandlungsme-
thode bekannt machen?

e Die Serviceleistungen miissen
zu Ihrer Praxis passen.

e Das Angebot muss exakt auf
die Wiinsche der Patienten aus-
gerichtet sein. Die Patienten
miissen iiber den Service sa-
gen konnen: ,Ja, das hilft mir
weiter” ,Das erleichtert mir das
Leben®...

¢ Es muss Thnen und Thren Mit-
arbeitern moglich sein, die
geplanten  Serviceleistungen
professionell umzusetzen. Die
Rahmenbedingungen miissen
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Kernleistungen laufend zu verbes-
sern — einige Serviceleistungen
konnen fester Bestandteil des Pra-
xisalltages werden.

Tipp

Befragen Sie auch Ihre Patienten zu
diesem Thema. Im Rahmen einer
Patientenbefragung lassen sich die
Wahrnehmung dazu ebenso gut er-
heben, wie Wiinsche und ungel6ste
Probleme Ihrer Patienten.

Ein konkretes Serviceangebot
entwickeln

Nachdem Sie die oben angefiihrten
Fragen beantwortet haben, konnen
Sie daran gehen, ein konkrete Ser-
viceangebot fiir Thre Patienten zu
entwickeln. Das Angebot muss fol-
gende Anforderungen erfiillen:

e Sie missen sich klar machen,
was Sie mit dem Service errei-
chen wollen. Wollen Sie Ihre

stimmen. Wenn erforderlich,
sind organisatorische Abldufe
im Praxisalltag zu @ndern.

Sammeln sie mit Threm Team Ideen
fiir mogliche Serviceangebote. Spre-
chen mit ausgewdhlten Patienten
iiber diese Ideen. Wahrscheinlich
sind einige Einfédlle notwendig, ehe
Sie darauf eine gute Serviceleistung
entwickeln kénnen.

Wichtig ist, dass Sie in Ihrer Pra-
xis ein innovatives Klima fordern,
das Thre Mitarbeiter dazu animiert
und ermutigt, neue Ideen zu ent-
wickeln. Nutzen Sie dazu alle Mog-
lichkeiten — und sprechen Sie viel
mit IThren Mitarbeitern!
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