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Service In der Arztpraxis:
Entschelidend sind die Mitarbeiter!

Eine gute Servicequalitat im Unternehmen Arztpraxis lasst sich nur
mit dem richtigen Team verwirklichen.

Patienten erwarten heutzutage von der
Arztpraxis ihrer Wahl einen einwandfreien
Service. Wer Servicequalitdt garantieren
will, braucht engagierte Mitarbeiter. Pro-
dukte oder Dienstleistungen kénnen noch
s0 gut sein: Wenn der Anbieter dem Qua-
litatsversprechen seines  Unternehmens
gegentiber dem potenziellen Kunden/Pati-
enten nicht gerecht wird, bringt es nichts:
Die beste Serviceleistung wird durch die
Unfreundlichkeit der Mitarbeiter entwer-
tet. Arzte stehen wie alle Unternehmer ste-
hen daher vor der Herausforderung, genau
diejenigen Assistentinnen zu finden, die mit
der Zielgruppe umzugehen wissen.

Auswahl nach Fachkenntnis und
menschlichen Eigenschaften

Servicequalitat griindet sich nicht auf einer
rein sachlichen Basis, sondern muss den
Patienten auch einen emotionalen Erlebni-
scharakter bieten. Erst wenn diese beiden
Faktoren zusammenkommen, fihlt sich der
Patient wirklich gut behandelt.

Um eine reproduzierbare, gleichbleibend
hohe Servicequalitat leisten zu konnen,

brauchen Sie als Praxisinhaber daher Assis-
tentinnen, die Gber die richtige Einstellung
verfligen — zur Arbeit, zum Umgang mit
Menschen allgemein und Patienten speziell.
Es heil3t, dass Menschen auf Grund ihrer
Kenntnisse und Qualifikationen eingestellt,
aber ihrer Personlichkeit wegen entlassen
werden. Das hat durchaus seine Berechti-
gung: Fachliche Defizite lassen sich behe-
ben, menschliches Unvermdégen nicht.
Wenn Unternehmen in Zeiten des Fach-
kraftemangels Mitarbeiter suchen, féllen
sie ihre Entscheidung nicht selten ,aus der
Hifte heraus®. Da kann es leicht passieren,
dass dieWahl auf einen Kandidaten fallt, der
dem Praxisinhaber &hnlich und damit sym-
pathisch ist. Problematisch ist das insofern,
als bei einer Assistentin andere Eigenschaf-
ten gefragt sind, als beim Arzt.

Eine Stellenbesetzung ist eine mindestens
so groRe Investition wie die Anschaffung
z.B. ein neues Rontgengerdts oder eines
anderen  hochwertigen medizinischen
Apparates. Es fallen neben dem Jahresge-
halt der Assistentin ja auch Kosten fiir die
Stellenausschreibung, den Auswahlprozess
und die Einarbeitung an. Viele vergessen
dabei die unsicht-
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v Kommunikation + Telefon - Visitenkarte Ihrer Ordination; der erste Eindruck zahlt (2teilig)
v Der erfolgreiche Umgang mit schwierigen Patienten- Konflikte meistern, Konflikte nutzen!
v’ Zeit und Personlichkeit - Typgerechtes Selbstmanagement im Alltag

v Souveranes Auftreten - beeindruckend mit Patienten umgehen

Auswahl  wieder
von vorne begon-
nen werden muss,
wenn die Assisten-
tin sich als Fehlbe-
setzung entpuppt
und Patienten ver-
grault, oder wenn
sie kiindigt. Das
summiert  sich
schnell auf ein
Mehrfaches  des
Jahresgehalts.

Die Starken der Mitarbeiter
herausfinden

Um die Servicequalitat des Unternehmens

Zu steigern, missen nicht zwingend neue

Mitarbeiter eingestellt werden. Auch beim

Stammpersonal lassen sich mdglicherwei-

se die passenden Stéarken finden. Um diese

herauszufinden, konnen Vorgesetzte ihren

Mitarbeitern folgende Fragen stellen:

\Was féllt Ihnen leicht?

*\b erzielen Sie ohne besondere Anstren-
gung gute Ergebnisse?

*\Was macht Ihnen Freude?

»\Was waren lhre groRten Erfolge und auf
welche Stérke flihren Sie diese zuriick?

* Bei welchen Aufgaben vergessen Sie die
Zeit?

\\elche Aufgaben begeistern Sie?

* Aus welchen Tétigkeiten schopfen Sie
Energie?

Unterstlitzend zu den Angaben der Assis-

tentin wirkt natiirlich auch die Beobachtung

durch den Praxisinhaber. Vorgesetzte soll-

ten ihren Mitarbeitern basierend auf diesen

Beobachtungen Aufgaben geben, die ihren

Stérken entsprechen. Wenn es gelingt, den

Anteil der Aufgaben, die Freude bereiten,

zu erhghen, ist das ein Meilenstein auf dem

Weg zu einer wertschatzenden Arbeitsat-

mosphére, motivierten Mitarbeitern und

damit auch zu exzellenter Servicequalitat.
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