REZEPTIONSDIENSTE
FUR ARZTE NACH BEDARF

,Mein Patientenservice hat sich seit der Zusammenarbeit mit

der RD GmbH deutlich gesteigert. Die professionell geschulten

RD-Mitarbeiter bieten mehr als nur Telefonannahme: Sie erinnern

meine Patienten an anstehende Termine, fihren Nachsorge-

gesprache und planen abgesagte Termine automatisch

erneut ein. Ich bin begeistert.”
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Der Patientenservice
macht den Unterschied

INTERVIEW Im Vergleich mit dem Patienten von vor 20 Jahren, ist der heutige Patient wahlerischer, wechselt seine Zahn-
arztpraxis schneller und entscheidet sich bewusster fiir eine Praxis. Das maBgebliche Kriterium hier ist oft der Patienten-
service, den eine Praxis bietet. Das hat Zahnarzt Ralf-Peter Einhoff friih fir sich erkannt und durch die Zusammenarbeit mit
dem Dienstleister Rezeptionsdienste fiir Arzte nach Bedarf GmbH (kurz RD GmbH) auf ein extrem hohes Niveau gehoben.
Das folgende Kurzinterview schildert die gemeinsame Zusammenarbeit und die damit verbundenen Vorteile fir den

Praxisalltag.

Herr Einhoff, was waren lhre groB-
ten Bedenken, bevor Sie die Zusam-
menarbeitmit der RD GmbH gestartet
haben?

Ich weiB, dass meine Patienten ihre
persdnlichen Ansprechpartner in der
Praxis sehr schatzen. Meine Angst
war, dass durch die Auslagerungen der
Telefondienste diese personliche Note
verloren geht. Zumal die Vorstellung
eines ,Callcenters” negativ behaftet ist.
Niemand mdochte ein unbekannter An-
rufer in irgendeinem Callcenter sein.
Keiner will einfach so ,abgearbeitet”
werden. Der Patient mdchte mit allen
Sorgen und No&ten wahrgenommen
werden. Vertrauen ist wichtig. Das kann
jeder aus eigener Erfahrung nachvoll-
ziehen. Das ist bei mir selber nicht an-
ders: Als Patient mdchte ich, dass der,
mit dem ich telefoniere, genau weiB,
wer ich bin und meine Behandlungs-
historie kennt.

Was sind die Vorteile, die RD GmbH
als Dienstleister zu haben?
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Mein Patientenservice hat sich seit der
Zusammenarbeit mit der RD GmbH
deutlich gesteigert. Die professionell
geschulten RD-Mitarbeiter bieten mehr
als nur Telefonannahme: Sie erinnern
meine Patienten an anstehende Ter-
mine, flhren Nachsorgegesprache und
machen Recalls. Ich bin begeistert.
Was fur mich als Arzt wichtig ist, ist
dass der Kontakt in meine Praxis
gewahrleistet ist — dabei ist es egal,
ob Neu- oder Bestandspatienten. Fur
den Aufbau eines soliden Patienten-
stamms ist die Dienstleistung eine
super Unterstltzung, denn auch zu
Randzeiten und am Wochenende ist
die Praxis fur den Patienten erreichbar.
Dabei ist die Servicequalitat absolut
losgeldst von meiner internen Personal-
planung. Egal, ob Krankheit, Schwan-
gerschaft oder Urlaub — meine an-
spruchsvollen Patienten finden immer
gleichermaBen schnell und kompetent
einen Ansprechpartner.

Das Ziel der Zusammenarbeit mit der
RD GmbH besteht Ubrigens nicht

Zufriedener Kunde: Zahnarzt Ralf-Peter Einhoff.

darin, den Personalstamm zu verklei-
nern, sondern diesen nach ihrer Kern-
kompetenz optimal einzusetzen.

Gibt es denn auch wirtschaftliche
Vorteile, die Sie bemerkt haben?
Absolut! Ich habe durch die aktive
Terminerinnerung kaum Terminausfalle
mehr. Durch gezielte Aktionen, bei-
spielsweise zur Einplanung der Jah-
reskontrolle, ist mein Terminkalender
immer gut ausgelastet. Der Vorteil ist,
ich bezahle nur, was ich wirklich
buche. Wirde ich eine Mitarbeiterin
Vollizeit fur die Telefonie einstellen,
stiegen die Personalkosten unabhan-
gig vom tatséchlichen Aufwand an.
Bei der RD GmbH bezahle ich auf-
wandsorientiert lediglich die Service-
leistungen, die ich tatsachlich in An-
spruch nehme.

Wie empfinden Ihre Partner und Mit-
arbeiter die Verédnderungen?

Nebst Patientenzufriedenheit ist die
Mitarbeiterbindung in meiner Praxis



merklich gestiegen. Es war eine wahnsinnige Erleich-
terung, das Telefon vom Empfangsbereich zu trennen.
Ich weil3 noch, wie das frlher war: Da wir eine recht
groBe Praxisgemeinschaft mit entsprechend vielen Be-
handlern haben, ging es hier zu wie im Taubenschlag.
Das war purer Stress fur die Mitarbeiter und eine Ge-
duldsprobe flir unsere Patienten — sowohl flr die am
Telefon als auch fur die am Empfang.
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Was passiert, wenn Sie in lhrem Kollegennetzwerk
Ihre Zusammenarbeit mit der RD erwahnen?

Ilch merke immer wieder, dass ungeachtet der Fach-
richtung jeder Arzt mit der Empfangssituation ein
Thema hat. Hierbei ist das Telefon ein Unruhefaktor,
fir den keine adaquate Ldsung gefunden werden
kann. Meist fehlt den Kollegen schlicht der Mut, das
Outsourcing in ein Callcenter auszuprobieren. Struktu-
relle Veranderungen sind anstrengend fur ein funktio-
nierendes System. Der Druck in der Praxis muss im-
mens sein, bevor endlich nach Alternativen gesucht
wird. Aber ausnahmslos jeder Kollege, der den Schritt
einmal gewagt hat, kann es sich nach kurzer Zeit
schon gar nicht mehr anders vorstellen und mochte
diesen Service nicht mehr missen.

Prifen Sie die individuellen Mdglichkeiten far Ihre
Praxis in einem Gesprdch mit lhrer persénlichen
Ansprechpartnerin Frau Daniela Grass.

INFORMATION

Rezeptionsdienste fiir Arzte
nach Bedarf GmbH

Daniela Grass
Accountmanagement
BurgunderstraBe 35

40549 Disseldorf

Tel.: 0211 69938502

Fax: 0211 69938582
daniela.grass@rd-servicecenter.de
www.rd-servicecenter.de
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