aktuell

Erfolgsfaktor Arzt-Assistentin

Der Erfolg einer Arztpraxis spiegelt die Qualitat des gesamten Teams.

m=mm Der Erfolg in der modernen Pra-
xis hangt auch wesentlich von Quali-
fikation und Effizienz des Praxisteams
ab — und hier ist Idngst nicht mehr nur
die fachliche Qualifikation gefragt,
auch der professionelle Umgang mit
dem Patienten, das Auftreten und die
Wirkung auf das Gegeniiber gewinnt
immer mehr an Bedeutung.
Untersuchungen zeigen: Entschei-
dungen des Patienten fiir— oder gegen
—eine Praxis werden zum Grof3teil auch
vom Umfeld und den Mitarbeiterinnen
bestimmt.
Fiir den Praxisinhaber sind motivier-
te Mitarbeiter
== Mit Freude an der Arbeit.
== Menschen, die sich mit dem Praxis-
leitbild und den Praxiszielen iden-
tifizieren und

== die ihre Fahigkeiten zur Erreichung
der Praxisziele engagiert und opti-
mal einsetzen,

also enorm wichtige Faktoren fiir einen

dauerhaften Praxiserfolg.

Der Beruf der Zahnarzt-Assistentin
und die taglichen Anforderungen wer-
den; vielerorts unterschatzt. Fir die
Mitarbeiter hat sich vieles verandert:
Die gesteigerten Erwartungen und For-
derungen der Patienten verlangen ein
professionelles und sicheres Agieren,
und Arzt-Assistentinnen missen

.

A

Abb. 1: Der Erfolg in der modernen Praxis hangt auch wesentlich von Qua-
lifikation und Effizienz des Praxisteams ab.
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heute mehrere ,Disziplinen” professio-

nell beherrschen:

== Telefonistin

== Office Managerin

== Kommunikationsschnittstelle
zwischen Arzt und Patient

== Anlaufstelle fir kleinere und
groBere Probleme

== Profi in Sachen Konfliktmanage-
ment

Dariiber hinaus ist hohe Flexibilitdt im
Managen der verschiedenen Aufgaben
gefragt — souverdnes Zeit- und Selbst-
management ist also eine Grundlage
fir die tagliche Arbeit in der Praxis.

Schliisselqualifikationen
Doch welches Riistzeug fiir diese An-
forderungen kénnen die Mitarbeiterin-
nen in Zahnarztpraxen tatsachlich mit-
bringen? Die iiberwiegende Mehrzahl
verfiigt Giber einen mittleren Bildungs-
abschluss, wichtige Schliisselqualifika-
tionen werden einfach vorausgesetzt:
== Das Telefon ist eines der wichtigs-
ten Patientenbindungsinstrumen-
te lhrer Praxis. Telefonieren wird
jedoch wederim Rahmen der schu-
lischen, noch der beruflichen Aus-
bildung gelernt, es wird einfach als
Qualifikation angesehen, tiber die
jeder einfach zu verfiigen hat. Sel-
ten wird Gberprift, ob jemand
»gut” oder ,schlecht” telefoniert.
Dabei entsteht am Telefon der ers-
te und damit entscheidende Ein-
druck. Uberlassen Sie Ihre Telefon-
organisation also nicht dem Zufall!
== Auch der Umgang mit ,schwieri-
gen Patienten” muss gelernt wer-
den. Gutes Konfliktmanagement
ist ein wichtiger Schliissel zur Pa-
tientenzufriedenheit: Der tdgliche
Umgang mit einer Vielzahl an Pa-
tienten ist nicht immer einfach. Oft
haben diese Angst, sind deshalb
gereizt und fordern Aufmerksam-
keit sowie rasche Hilfe. Ordina-
tionsmitarbeiterinnen sind im Um-
gang mit Konfliktsituationen meist

nicht geschult und tiberfordert.
Gerade in diesen fiir das Image der
Praxis wichtigen Situationen wird
daher leider oft falsch reagiert —
der richtige Umgang mit Beschwer-
den stark vernachldssigt. Dabei
sind die Beschwerden fiir Sie als
Praxisinhaber besonders wertvoll,
denn sie kdnnen den AnstoR dazu
geben, die Leistungen und damit
die Zufriedenheit Ihrer Patienten
laufend zu verbessern.

Dazu kommt, dass diese Situationen
zum ohnehin schon vorhandenen
Stress zusatzlichen Stress verursa-
chen. Um damit gut umgehen zu
konnen, ist es wichtig die eigenen
starken und Engpasse zu kennen, um
auch in kritischen Situationen das
personliche Zeit- und Selbstma-
nagement ruhig und souverdn zu
meistern. Damit wird eine wichtige
Erfolgsgrundlage fiir Effektivitat und
Zeitsouverdnitat gelegt.

Souverdn aufzutreten und mit Pa-
tienten richtig gut umzugehen
erfordert also ein hohes Maf3 an
Wissen und Fachkenntnis und setzt
ein positives Selbstwertgefiihl vo-
raus. Dazu gehort es eben auch als
Zahnarzt-Assistentin das wichtigs-
te Gber Kleidung, Kommunikation
und Kontaktpflege zu wissen. Die
eigene Wahrnehmung im Umgang
mit Patienten sollte gescharft sein
und angemessene Verhaltenswei-
sen beherrscht werden.

Vertrauen schaffen

Souverdnes Auftreten ist gerade in Zahn-
arztpraxen ein wichtiges Thema, denn
es gehtzu einem sehrgrofRen Teil um Ver-
trauen. Einem unsicher wirkenden, hek-
tischen oder gar unfreundlichen Ordina-
tionsmitarbeiter wird kein Vertrauen ge-
schenkt, hier fiihlen sich Patienten nicht
gut aufgehoben. Nur zufriedene Men-
schen kommen wieder und empfehlen
Sie weiter! Dies ist der beste Beweis fiir
eine optimale Verbindung von fachli-
chem Know-how, Professionalitét, Image
und perfekter Betreuung.



Abb. 2: Das Telefon ist eines der wichtigsten
Patientenbindungsinstrumente lhrer Praxis.

Praxismarketing

Mitarbeiterinnen, die professionell auf-
treten und auch in schwierigen Situatio-
nen gekonnt reagieren, sind in der Zahn-
arztpraxis ein wesentlicher Erfolgsfaktor
— weil3 Viktoria Hausegger, Spezialisten
fiir Arztemarketing und Autorin des Fach-
buches ,Erfolgreiches Marketing fiir die
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Arztpraxis — verstandlich, zielgerichtet,
leicht umsetzbar”.
,Im Beratungsalltag sehen wir tagtég-
lich, in welchen Bereichen die Mitarbei-
terinnen einer Zahnarztpraxis Unterstiit-
zung brauchen, um
== Mit den gesteigerten Anspriichen si-
cher und souveran umgehen

== damit das Image der Praxis nachhal-
tig starken sowie

== die Loyalitét der Klientel positiv beein-
flussen und steigern

zu koénnen.

Die Mitarbeiter sind entscheidende Fak-
toren fiir den Ruf und den nachhaltigen
Erfolg einer Praxis: Die medizinische Leis-
tung an und fiir sich kann vom Patienten
nicht beurteilt werden, deshalb beurteilt
er Faktoren, die fiir ihn bewertbar sind —
dazu zahlt an erster Stelle die Art und
Weise, wie man mit ihm umgeht.

Das auf Praxis-und Personalmarketing
spezialisierte Unternehmen, hat

@ Springer Medizin

aufgrund dieser Erfahrungen einen 5-tei-
ligen Lehrgang fiir Arzt-Assistentinnen
entwickelt, um die Mitarbeiter in den
wichtigsten Bereichen im Umgang mit
Patienten nachhaltig zu unterstiitzen.

,Es macht namlich auch in Zahnarzt-
praxen langfristig keinen Sinn, in klassi-
sche OrdinationsmarketingmalBnahmen
zuinvestieren, wenn die Mitarbeiter nicht
verstehen, dass eine Arztpraxis ein Unter-
nehmen ist, das von seinen Kunden lebt,
die erarbeitete Philosophie nicht umset-
zen konnen oder es nicht schaffen, an der
Verwirklichung der gesetzten Ziele (mit)-
zu arbeiten”, so Hausegger.

Eine gute Schulung macht hier den
entscheidenden Unterschied — eine In-
vestition, die sich lohnt. —
Informationen:

Viktoria Hausegger,
www.mehrwertmarketing.at

mehr.wert.

fiir drzte und
apotheker
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