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Ein Schlussel zum Erfolg — welches
Potenzial Tierarztassistenten bieten

Ob Ihre Klientel nur Laufkundschaft ist oder immer wieder kommt, hangt zu einem grof3en Teil auch
vom Praxisumfeld ab. TierarzthelferInnen sind ein wesentlicher Teil davon.

VON VIKTORIA HAUSEGGER

Erster Eindruck Der Erfolg in der modernen Praxis hingt
auch wesentlich von Qualifikation und Effizienz des Praxis-
teams ab — und hier ist lingst nicht mehr nur die fachliche
Qualifikation gefragt, auch der professionelle Umgang sowohl
mit Threr Klientel, das Auftreten und die Wirkung auf das
Gegeniiber gewinnt immer mehr an Bedeutung.
Untersuchungen zeigen: Entscheidungen des Tierhalters fiir
— oder gegen — eine Praxis werden zum Grof3teil auch vom
Umfeld und den MitarbeiterInnen bestimmt! Fiir den Praxis-
inhaber sind motivierte AssistentInnen
¢ mit Freude an der Arbeit,
¢ die sich mit dem Praxisleitbild und den Praxiszielen
identifizieren und
o ihre Fahigkeiten zur Erreichung der Praxisziele enga-
giert und optimal einsetzen,
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also enorm wichtige Faktoren fiir einen dauerhaften Praxis-

erfolg.

Mehrere Disziplinen Aber der Beruf der Tierarztassistentln
und die tiglichen Anforderungen werden vielerorts noch un-
terschitzt: Fiir die MitarbeiterInnen hat sich vieles verindert,
die gesteigerten Erwartungen und Forderungen der Tierhalter
verlangen heute ein professionelles und sicheres Agieren: Arzt-
assistentlnnen miissen heute mehrere ,Disziplinen® professio-
nell beherrschen.
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Kommunikationsschnittstelle zwischen Arzt/Patient
Anlaufstelle fur kleinere und groflere Probleme
Profi in Sachen Konfliktmanagement.



Dariiber hinaus ist hohe Flexibilitit im Managen der ver-
schiedenen Aufgaben gefragt — souverines Zeit- und Selbst-
management ist also eine Grundlage fiir die tigliche Arbeit in
der Praxis. Doch welches Riistzeug fiir diese Anforderungen
konnen die Mitarbeiterlnnen in Tierarztpraxen tatsichlich
mitbringen?

»Gutes Konflikkmanagement ist ein wichtiger
Schlissel zur Zufriedenheit lhrer Klientel; der
tagliche Umgang mit besorgten Tierhalten ist
nicht immer einfach.”

Die tiberwiegende Mehrzahl der TierarzthelferInnen verftigt
tiber einen mittleren Bildungsabschluss, wichtige Schliisselqua-
lifikationen werden einfach vorausgesetzt:

Telefonorganisation Das Telefon ist eines der wichtigsten
,Patientenbindungsinstrumente Threr Praxis. Telefonieren
wird jedoch weder im Rahmen der schulischen oder beruf-
lichen Ausbildung gelernt, es wird einfach als Qualifikation
angeschen, {iber die jeder einfach zu verfiigen hat. Selten wird
tiberpriift, ob jemand ,gut® oder ,schlecht” telefoniert. Dabei
entsteht am Telefon der erste und damit entscheidende Ein-
druck. Uberlassen Sie Ihre Telefonorganisation also nicht dem
Zufall!

Auch der Umgang mit ,,schwierigen Patienten® muss gekonnt
sein. Gutes Konfliktmanagement ist ein wichtiger Schliissel
zur Zufriedenheit Threr Klientel: Der tigliche Umgang mit
besorgten Tierhaltern ist nicht immer einfach; oft haben sie
Angst um ihre Lieblinge und sind deshalb gereizt und fordern
rasche Hilfe. OrdinationsmitarbeiterInnen sind im Umgang
mit Konfliktsituationen meist nicht geschult und oft iiberfor-
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dert. Gerade in diesen fiir das Image der Praxis wichtigen Situ-
ationen wird leider oft falsch reagiert und der richtige Umgang
mit Beschwerden stark vernachlissigt.

Selbstmanagement Dabei sind die Beschwerden fiir Sie als
Praxisinhaber besonders wertvoll — denn sie kénnen den An-
stof8 dazu geben, die Leistungen und damit die Zufriedenheit
Threr Klientel laufend zu verbessern.

Dazu kommt, dass diese Situationen zum ohnehin schon
vorhandenen Stress zusitzlichen Stress verursachen. Um damit
gut umgehen zu konnen, ist es wichtig, die eigenen Stirken
und Engpisse zu kennen, um auch in kritischen Situationen
das personliche Zeit- und Selbstmanagement ruhig und sou-
verdn zu meistern. Damit wird eine wichtige Erfolgsgrundlage
fur Effektivitit und Zeitsouverinitit gelegt.

Optimaler Auftritt Souverin aufzutreten und mit Thren
JPatienten® richtig gut umzugehen, erfordert also ein ho-
hes Maf$ an Wissen und Fachkenntnis und setzt ein positives
Selbstwertgefiihl voraus. Dazu gehort es eben auch, als Tier-
arztassistentln das Wichtigste tiber Kleidung, Kommunikation
und Kontakepflege zu wissen. Die eigene Wahrnehmung im
Umgang mit Patienten sollte geschirft sein und angemessene
Verhaltensweisen beherrscht werden. Souverines Auftreten ist
gerade in Tierarztpraxen ein wichtiges Thema, denn es geht zu
einem sehr groffen Teil um Vertrauen. Einem unsicher wirken-
den, hektischen oder gar unfreundlichen Ordinationsmitarbei-
ter wird kein Vertrauen geschenke; hier fithlen sich Tierhalter
mit ihren Schiitzlingen nicht gut aufgehoben. Nur zufriedene
Menschen kommen wieder und empfehlen Sie weiter! Dies ist
der beste Beweis fiir eine optimale Verbindung von fachlichem
Know-how, Professionalitit, Image und perfekter Betreuung.
MitarbeiterInnen, die professionell auftreten und auch in
schwierigen Situationen gekonnt reagieren, sind in der Tierarzt-
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praxis ein wesentlicher Erfolgsfaktor, weif Viktoria Hausegger,
Spezialistin fiir Arztemarketing und Autorin des Fachbuchs
sErfolgreiches Marketing fiir die Arztpraxis — verstandlich,
zielgerichtet, leicht umsetzbar: ,Im Beratungsalltag sehen wir
tagtiglich, in welchen Bereichen die MitarbeiterInnen in Arzt-
praxen noch Unterstiitzung brauchen, um
* auch mit den gesteigerten Anspriichen sicher und
souverin umzugehen,
* damit das Image der Praxis nachhaltig zu stirken
* sowie die Loyalitdt der Klientel positiv beeinflussen
und steigern zu kénnen.*

»Gutes Konfliktmanagement ist ein Schllssel
zur Zufriedenheit Ihrer Klientel; der Umgang
mit besorgten Tierhalten ist nicht einfach.”

Der Ton macht die Musik Die MitarbeiterInnen sind ent-
scheidende Faktoren fiir den Ruf und den nachhaltigen Erfolg
einer Praxis — die medizinische Leistung an und fiir sich kann
vom Tierhalter nicht beurteilt werden, deshalb beurteilt er un-
bewusst Faktoren, die fiir ihn bewertbar sind; dazu zihlt an
erster Stelle die Art und Weise, wie man mit ihm umgeht.

»Es macht nimlich auch in Tierarztpraxen langfristig keinen
Sinn, in klassische Ordinationsmarketingmafinahmen zu inves-
tieren, wenn die Mitarbeiter nicht verstehen, dass auch eine
Praxis ein Unternehmen ist, das von seinen ,Kunden® lebt, sie
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die erarbeitete Philosophie nicht umsetzen kénnen und diese es
nicht schaffen, an der Verwirklichung die gesetzten Ziele (mit)-
zu arbeiten, so Hausegger.

Viktoria Hausegger

ist dipl. Marketingmanagerin und spezialisiert auf die
Beratung von Arzten und Apothekern. Mit ihrer Agentur
mehrwert. fiir drzte und apotheker entwickelt sie wirkungs-
volle Marketingkonzepte. Web: www.mebrwertmarketing.at
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