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Serie Praxismarketing

Patientenservice mit Herz
Auch Praxen können sich heute gegenüber Mitbewerbern langfristig nur behaupten, wenn sie 
ihre Patienten nicht nur zufrieden stellen, sondern begeistern

Der Patient der heutigen Zeit möch-
te mehr! Er sucht nicht länger nur 
nach der medizinischen Problem-
lösung – er möchte ein Erlebnis, das 
ihn begeistert. Das angestrebte Ziel 
muss sein, dass die Menschen Ihre 
Ordination „gerne haben“ und ein 
gutes Gefühl bekommen, wenn sie 
Ihr Logo irgendwo sehen oder Ihr 
Name fällt.
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 
erfüllt. Unzufriedenheit entsteht, 
wenn die Erwartungen höher sind 
als die wahrgenommene Leistung. 
Patientenbegeisterung hingegen 
bedeutet, dass die Erwartung sogar 
übertroffen wird.

Die Überraschung ist ein 
wesentlicher  Bestandteil der 
Patientenbegeisterung , sie ist 
spannend  und vermittelt einem 
das Gefühl , etwas ganz Beson - 
deres zu erleben.

Nichts ist, wie es einmal war

Um Patienten mehr bieten zu kön-
nen als er erwartet, muss man zu-
nächst wissen, welche Erwartungen 
sie überhaupt haben. Die Anforde-
rungen und die Erwartungshaltung 
haben sich in den letzten Jahren 
drastisch geändert. 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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Das angestrebte Ziel muss sein, dass die 
Menschen Ihre Ordination „gerne haben“ 
und ein gutes Gefühl bekommen, wenn 
sie Ihr Logo irgendwo sehen oder Ihr 
Name fällt

Gut 70 Prozent der Entscheidungen des Patienten für – oder gegen – eine Praxis werden 
vom Umfeld und den Mitarbeiterinnen bestimmt, nur ca. 30 Prozent vom (Zahn-)Arzt selbst
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gute Gefühle vermitteln, anstatt 
nur harte Fakten zu bieten.

Gute Gefühle werden unter an-
derem geschaffen durch:

Ästhetik
sinnliche Erlebnisse
Spaß
Einzigartigkeit
Ambiente
Vertrautheit und
Prestige

Mit den richtigen Bildern schaffen 
Sie Kino im Kopf – was übrigens 
auch die Compliance fördern kann.

Patientenservice mit Herz

Um den Patienten glücklich zu ma-
chen, muss er sich geborgen, ver-
standen, akzeptiert und umsorgt 
fühlen – einfach ausgedrückt, er 
möchte willkommen und gut aufge-
hoben sein. Mit der richtigen Ein-
stellung dem Patienten gegenüber 
und einem guten und durchdach-
ten Service können Sie dieses Ge-
fühl dem Patienten vermitteln.

Erfolgsfaktor Arzt-Assistentin

Der Erfolg in der modernen Praxis 
hängt auch wesentlich von Qualifi-

,

Die Überraschung ist ein
wesentlicher Bestandteil der
Patientenbegeisterung, sie ist
spannend und vermittelt einem
das Gefühl, etwas ganz Beson -
deres zu erlebeben.nn.n.n.

Nichts issstsst, wwwiww eeeee eesses eeeeeininininnmammmm lll l wawawawawar

Um PPPatatataatiiiei nttttten mehr bieten zu kökkk nnnn-n
nen aalaaa s ss ss ereerer eee erwrr artet, muss man zuuuuu-
nächchchchchststststs  wwwwwisisisisisssen, welchhheee ErEEE wartungegeegeen nn
siiiiiee übübübüü erhaupt haben.... DDDDDie Anforde-
ruuuuunnngn en unddddd dd d ddie Erwwwwaarartttutt ngshaltunggggg 
hahahahahabebb n sichhhh ii iin den letzzzzten Jahren 
drdrdrdrdrasasasastitittit sch hh h geeegeeääändeeeeerrtr .. . DDDaDD rum ist es 
seeeeehhhr wwwicicicicchthttthtig, dadadadad sssssss Sie Ihre Patientenn
kekekekekennnnn en leeeree nenenen.n.n.n.

Emotiooonenenennennnnn

Entsscheidungggen finden nicht im
Kopf statt, sondern im Bauch. Dabei
punkten (Dienst-) Leistungen, die
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kation und Effizienz des Praxis-
teams ab – und hier ist längst nicht 
mehr nur die fachliche Qualifika-
tion gefragt, auch der professionelle 
Umgang mit dem Patienten, das 
Auftreten und die Wirkung auf das 
Gegenüber gewinnt immer mehr 
an Bedeutung. Untersuchungen 
zeigen: 

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

Für den Praxisinhaber sind moti-
vierte Arztassistentinnen

mit Freude an der Arbeit
die sich mit dem Praxisleitbild 
und den Praxiszielen identifi-
zieren und
ihre Fähigkeiten zur Erreichung 
der Praxisziele engagiert und op-
timal einsetzen

also enorm wichtige Faktoren für 
einen dauerhaften Praxiserfolg.

Der Beruf der Arzt-Assistentin 
und die täglichen Anforderungen 
werden; vielerorts unterschätzt: 

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

Telefonistin
Office Managerin
Kommunikations-
schnittstelle zwi-
schen Arzt/Patient
Anlaufstelle für klei-
nere und größere 
Probleme
Profi in Sachen Kon-
fliktmanagement

Darüber hinaus ist 
hohe Flexibilität im 
Managen der verschie-
denen Aufgaben ge-
fragt – souveränes Zeit- 
und Selbstmanage-
ment ist also eine 
Grundlage für die 
tägliche  Arbeit in der 
Praxis. 

Doch welches Rüst-
zeug für diese Anforde-
rungen können die 
Mitarbeiterinnen tat-
sächlich mitbringen? 
Die überwiegende 
Mehrzahl der (Zahn-)
Arzthelferinnen ver-
fügt über einen mittle-
ren Bildungsabschluss, 
wichtige Schlüsselqua-
lifikationen werden 
einfach vorausgesetzt: 

Telefonieren

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

Das Telefon ist eines der wichtigsten Patientenbindungsinstrumente Ihrer Praxis

Die Überraschung ist ein wesentlicher Bestandteil der 
Patientenbegeisterung. Sie vermittelt dem Überraschten 
das Gefühl, etwas ganz Besonderes, Spannendes zu 
erleben

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

Konfliktmanagement

Auch der Umgang mit schwierigen 
Patienten muss gekonnt sein. Gutes 
Konfliktmanagement ist ein wichti-
ger Schlüssel zur Patientenzufrie-
denheit: Der tägliche 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 überfordert. 
Gerade in diesen für das Image der 
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fliktmanagement

Darüber hinaus ist
hohe Flexibilität im
Managen der verschie-
denen Aufgaben ge-
fragt – souveränes Zeit-
und Selbstmanage-
ment ist also eeeineeee
Grundlaggggge füfür r diiid eee ee
tägliche AAAAArbbbbbeeieieieit iiniii  dddererreer
Praxis.

Doooooch wwwwelee ches Rüst-
zeuggggg fürüürüür dddd dieiieeiese Anforde-
runnngngn eenenee  kkkkkööönönö nen die
MMMiMM tataaatarbeiterinnen tattttt--
sääääächc lich mmitititii brbrbrbrbriningegenn?n?nn
DiDDDD eee e überwiwiwiegeggggeneenendedeee
MeMeMeMeM hrhrhrhrhrzazz hhhlhh  dddddeer (ZaZaZaZahnnhnhn-)
ArA zthhhellflflfl errrrriinnenenen n n vvvver-
füüüüügtgtg ü übeberrr r eiieieinneeennn mittle-
ren Bilduunununu gsgsgsgsg abschluss,
wichtigegeeege SSSScchc lüsselqua-
lifikatatiooiooneeeenn wewerdrdrdenen
einfacachh vovoraraususgegesesettztztt:t:

Telefonieren

Das Telefon ist eines der wichtigs-
ten PaPPa ititienenttete bbnbiiindddungng iisinsnsttrtrumumenenttete 
Ihrer Praxis. Telefonieren wird je-
doch weder im Rahmen der schuli-

Die Überrassscss huhuhunhuu
Patientenbeegbeee eiseiseiseisei t
das Gefühlll, ll ettwtt a
erleben
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Praxis wichtigen Situationen wird 
leider oft falsch reagiert – der richti-
ge Umgang mit Beschwerden stark 
vernachlässigt. 

Dabei sind die Beschwerden 
Ihrer Patienten für Sie als Praxisin-
haber besonders wertvoll – denn sie 
können den Anstoß 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 zusätzlichen Stress ver-

ursachen. Um damit gut umgehen 
zu können, ist es wichtig die eige-
nen Stärken und Engpässe zu ken-
nen, um auch in kritischen Situati-
onen das persönliche Zeit- und 
Selbstmanagement ruhig und 
souverän  zu meistern. Damit wird 
eine wichtige Erfolgsgrundlage für 
Effektivität und Zeitsouveränität 
gelegt.

Souverän aufzutreten und mit 
Patienten richtig gut umzugehen 
erfordert also ein hohes Maß an 
Wissen und Fachkenntnis und setzt 
ein positives Selbstwertgefühl vor-
aus. Dazu gehört eben auch, als 
Arzt-Assistentin das Wichtigste 

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

Alles selbstverständlich?

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

Geförderter Kompaktlehrgang „Die professionelle Arzt-Assistentin“
Die Erfolgskompetenz des Praxisteams wird immer mehr zum Wettbewerbsfaktor.

Die Förderung im Rahmen der Qualifizierungsmaßnahmen für Beschäftigte beträgt 
2/3 – bei Mitarbeiterinnen über 45 Jahren sogar 3/4 der anerkannten Kurskosten! Wir helfen  
bei den Fördermodalitäten.

ZUSÄTZLICHE KOSTENREDUKTION FÜR LESER DER STOMATOLOGIE UM 5%!

Lehrgangsinhalte:
ƒ Das Telefon – Visitenkarte Ihrer Ordination; der erste Eindruck zählt (2-teilig) 
ƒ Der erfolgreiche Umgang mit schwierigen Patienten
ƒ Zeit und Persönlichkeit: Typgerechtes Selbstmanagement im Alltag
ƒ Souveränes Auftreten – mit Patienten richtig gut umgehen

Termine:
Graz, Steiermark, STAFAM – Steirische Akademie für Allgemeinmedizin
Fr. 24.04., Sa. 25.04. u. Sa. 16.05.2009

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

Innsbruck, Kanzlei Ärzteservice Horst Jünger
Herbst 2009

Förderung und Rabatt nützen und rasch anmelden – die Teilnehmerzahl ist auf 14 Personen
begrenzt! Kosten ohne Förderung: Euro 995,–/TeilnehmerIn

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