Wirtschaftsfaktor Mitarbeiterbegeisterung

In der Laserpraxis springt der Funke von Mensch zu Mensch

Ralf R. Strupat/Versmold

B Nicht nur fachlich, sondern auch sozial geschulte
Mitarbeiter denken nicht nur mit,sondern vor.Sie leben
im gesamten Praxisteam den Geist einer Patienten-Be-
geisterungsstrategie und werden somit zum wichtigs-
ten Wirtschaftsfaktorin der Laserpraxis.

Wenn Ihr Schiff in Aufbruch Richtung Erfolgsinsel ab-
legt, dann braucht es nicht nur einen Kapitan, sondern
auch Offiziere, einen Steuermann, einen Maschinisten
und viele Matrosen. Nur mit einer motivierten Mann-
schaft lassen sich Patienten mitreil3en, denn Patienten-
begeisterung beginnt mit Mitarbeiterbegeisterung. Es
sind die Mitarbeiter, die im taglichen Kontakt zu den
Patienten stehen und entweder deren BedUrfnisse er-
kennen und erfullen oder nicht, die sich entweder fir
die Patienten engagieren oder nicht, die freundlich und
aufmerksam sind oder nicht, und die den Patienten mit
einem aulergewohnlichen Service Uberraschen oder
nicht. Gerade im Bezug auf die Behandlung mit einem
Laser in der Zahnmedizin ist diese vielfaltige Form der
Kommunikation das Aund O.

Patientenbegeisterungin der Praxis

Naturlichist eseinfach,von seinen Mitarbeitern Patien-
tenbegeisterung einzufordern. Mancher wird jetzt sa-
gen:,Ja,aberin der Praxis mit dem taglich straffen Pro-
grammgehtdasnichtsoeinfach..“Dochesgeht!immer
istesderFunke,dervon Mensch zu Mensch tberspringt.
Und der braucht meistens nicht viel Zeit, sondern
manchmal nur ein Lacheln. Kleine Gesten kdnnen hier
unendlich viel bewirken. Diese ,Software” wirkt un-
mittelbar. Wenn dann noch die ,Hardware, also das
fachliche Angebot der Praxis, alle Erwartungen erfullt
oder gar Ubertrifft, sind Sie auf dem besten Wege, lhre
Patienten zu begeistern. Lassen Sie Ihre Patienten den
Geist Ihrer Praxis splren. Dazu muss dieser Praxisgeist
jedoch stets gegenwartig sein. Fragen Sie sich immer
wieder:

—Welcher Geist herrschtin unserer Praxis?

—Heben wirunsvom Wettbewerber ab?
—-Sindwirangenehmauffallendandersalsalleanderen?

Stetssollte mansichbewusst machen:Mensch-Erlebnis
geht vor Material-Erlebnis. Was nutzt die modernste
Technik, die groBte Praxis, das umfassendste Behand-
lungsspektrum —dies alles ist leicht kopierbar —, wenn
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sich in der Praxis keiner um das menschliche Wohl der
Patientenkiimmert.Leben Sie undlhre Mitarbeiternach
derPhilosophie:Patientenbegeisterungist keine KANN-
Option, sondern eine MUSS-Regelung, denn sie ist fur
jede Praxis das Lebenselixier der Zukunft!

Kurz-Check

« Akzeptieren und definieren alle Mitarbeiter/-innen
ihre Rolle (Aufgaben und Verantwortung) als
Dienstleistungsprofis und verbessern sie
kontinuierlich ihre Kommunikationsfertigkeiten?

* Istdas serviceorientierte Verhalten der Mitarbeiter
flrdie Patienten splrbar? Wenn ja, wie?

«Sind die Patienten begeistert und aufern es aktiv?

» Wird von den Mitarbeitern aktives Empfehlungs-
marketing betrieben?

e Herrschtein gutes Teamklima, auch zwischen
einzelnen Bereichen?

»Wird aufallen Hierarchie-Ebenen die Bedeutung
,ein Radchen im Ganzen zu sein“deutlich und
wird entsprechend gehandelt? Wenn ja,woran
erkennt manes?

«Sind die ,Momente der Wahrheit®,alsoimmerdann,
wenn Mitarbeiter auf Patienten treffen, erkannt
und inszeniert (von der Ankunft bis zum Abschied)?

* Gibt es eine aktive Patientenbegeisterungsstrategie
in schriftlicher Form mit einem Umsetzungsplan
flr mindestens ein Jahr?

ImGrundestimmendemalle Beteiligtentheoretisch zu.
Deshalb finden sich in Visionen und Leitbildern immer
wieder Satze wie ,,Unsere Mitarbeiter sind unser wich-
tigstes Kapital“. Doch Begeisterung ist ein Kreislauf, der
zwischen Vorgesetzten, Mitarbeitern und Patienten in
Gang gesetzt wird. Motivierte Vorgesetzte, die ihre Mit-
arbeiter gut fiihren, bewirken Begeisterung, und moti-
vierte Mitarbeiter begeistern wiederum die Patienten.
Wird der Kreislauf an einer Stelle unterbrochen, so kann
sie nie und nimmer beim Patienten entfacht werden.

Fithren von Mitarbeitern mit den sieben K’s

Vorgesetzte sind Vorbild und Identifikationsfigur. Mit
ihrem Anspruch aufPatientenbegeisterung werden sie
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Die sieben K’s zur Mitarbeiterfiihrung

* Kommunikation * Kreativitat
* Konsequenz * Kultur

* Konzentration * Klarheit

* Kontrolle

nur ernst genommen und akzeptiert, wenn sie das ge-
forderte patientenorientierte Verhalten auch selbst
vorleben. Je konsequenter und langfristiger dies ge-
schieht, desto dauerhafter wird es von den Mitarbei-
tern Ubernommen. Charismatische Fihrungsperson-
lichkeiten schaffen es, dass Mitarbeiter ihre Ziele, Visio-
nenoderldeale akzeptieren und ihnenfolgen.Ein wichti-
gerAspektistdabeidie Einstellung des Vorgesetzten, die
die Stimmung in der Praxis mafligeblich mitpragt. Wenn
derChefmiteinem griesgramigen Gesicht durch die Pra-
xis lauft oder seine schlechte Laune an die Mitarbeiter -

weitergibt,sowird sich dies ganz schnellin der allgemei- Ve rg rOBeru n g und
nen Stimmung niederschlagen. Eine Minute schlechte
Laune bedeutet 60 Sekunden verschenkte Freude! Auf

eineeinfache Formel gebracht,kdnnte mandasoptimale Lasersc h UtZ in einem

Flhrungsverhalten mit den sieben K's beschreiben:

Kommunikation

Zur Kommunikation gehort es, regelmaRig den Kontakt
zu den Mitarbeitern zu halten und sie splren zu lassen,
dass man als Chef gern mit ihnen zusammenarbeitet. . .
Einer guten Leistung sollte uneingeschrankt Anerken- e Laserfilter in den Okularen und
nung und Respekt gezollt werden. Das rechte Wort zur . .
rech%en Zeit rﬁachfkomplizierte Anordnungen haufig Tragerglasern!
uberflissig. Auch in schwierigen Situationen hilft ge-
sunder Optimismus, der das Team aufmuntert und bei

derStangehalt.WennderChefden MitarbeiterndenRu- e Klare Sicht durch die Okulare!

cken starkt, hat die Angst vor Versagen keine Chance.

Konsequenz e [ndividuelle Sehstarke kann im

Konsequenz im Handeln ist ebenso wichtig. Wer heute . . .
SO undqmorgen anders verfahrt,wer in dhnlichen Situa- Okular berUCkS|Chtlgt werden!
tionen ganz unterschiedlich reagiert oder von den Mit-
arbeitern unterschiedliches Verhalten verlangt, wird in . . . . .
ihren Augen unberechenbar.Jedes Team schatzt Konse- * Fur viele in Europa gangige

uenz und fuhlt sich bei Inkonsequenz unsicherim Ver-
galten.WeralsVorgesetztereinmalfestgelegte Spielre- LaserSySteme!
geln nicht einhalt, wird leicht unglaubwurdig.

Konzentration

Bei der Konzentration geht es darum, sich aufeine klare
Zielgruppe und ein klares Leistungsangebot zu fokus- . e e w
siergn, Fa)gs’catt allen alles oder vieglen \%eles bieten zu Sigma Dental — damit Sie immer
wollen. Die Konzentration z. B. auf Laserbehandlungen . . I
scharft nach aulenin derWahrnehmungder Patienten alles im Blick haben!
das Praxisprofil.Siewerden schnellerundleichterals Ex-
perte wahrgenommen.

Kontrolle
Kontrolle hat mehrere Aspekte. Das Wort ruft heute
vielfach negative Assoziationen hervor, obwohl es

nicht so gemeint ist. Sie ist zum einen das Gegentei e B Gy e Ee e G ‘ -
Heideland 22 / D-24976 Handewitt ,
-

Tel. +49(0)461-95788 0
www.sigmadental.de Sigma Dental Systems




DasbunteEi—besondere Akzente setzen und Kreativitat beweisen,um
dem Patienten im Gedachtnis zu bleiben.

von Gleichgultigkeit:Anstattdie Leistungen der Mitar-
beiter gar nicht zur Kenntnis zu nehmen, gilt es, sie re-
gelmaRig zu prifen und ihnen ein Feedback zu geben.
Nuraufdiese Weise sind eine Weiterentwicklung und
auch die gezielte Auswahl sinnvoller Fortbildungs-
maRnahmen moglich. Ein UbermaR an Kontrolle
lahmt jedoch jeden Arbeitseifer und jede Motivation.
,Konsequent einfach“anstatt,Kontrolliert schwierig”
heilst darum die Devise.

Kreativitat

Kreativitat ist ein weiterer wichtiger Aspekt: Um ein
buntes Ei zu werden, bedarf es des Mutes, auch einmal
,umdieEcke“zudenken,Aufiergewohnlichesauszupro-
bieren und Ungewdohnliches zu tun, und zwar angstfrei
und experimentierfreudig.

Kultur

Die Kultur der Laserpraxis als tragender Pfeiler fir die
Motivation der Mitarbeiter wurde bereits vorgestellt.
Dazu gehdren auch viele Kleinigkeiten und einfache
Dinge,wie das Halten des Blickkontaktes zum Patienten
im Gesprach, Verlasslichkeit und das Einhalten von Ver-
sprechen.

Klarheit

Klarheit entsteht fur die Mitarbeiter dann, wenn fir sie
ersichtlich ist, dass die Kultur ohne Wenn und Aber im
gesamten Praxisteam konsequent gelebt wird.

Individualitat der Mitarbeiter fordern—
Botschafter fiir Patientenbegeisterung
gewinnen

So unterschiedlich wie Patienten und deren Bedurf-
nisse sind auch Mitarbeiter—individuelle Charaktere
mit Schwachen und Starken. Jeder Einzelne ist in
irgendeiner Form anders als alle anderen. Diese Ver-
schiedenartigkeit, in der richtigen Mischung einge-
setzt, macht aus der tristen Zehnerpackung ein Nest
voll bunter Eier, ein unverwechselbares Team. Meist
haben personliche Eigenschaften und Vorlieben ja
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schon einen gewissen Einfluss auf den ausgelbten
Berufgenommen.Auch innerhalbeiner Praxis gibt es
Aufgaben, die ein Mitarbeiter besser,ein anderer we-
niger gut erfullt. Der eine ist stark im Organisieren,
der andere schafft es spielend, sein GegenUlber aus
der Reserve zu locken, wieder andere sprudeln nur so
von neuen ldeen oder sind streng kalkulierende Ord-
nungsfans.

Zahnarzte haben als Chef die Moglichkeit und auch die
Pflicht, mit Einfihlungsvermdgen besondere Fahigkei-
ten und Eigenschaften der Mitarbeiter zu erkennen und
zu fordern. Der Dienstleistungsqualitat einer Praxis
kommtderrichtige Mitarbeiteramrichtigen Platzjeden
Tag zugute. Patienten splren es, wenn Menschen mit
Spaf beider Sache sind, wenn sie das,was sie tun,gerne
und deshalb auch besonders gut machen.

Mr. & Mrs.100 Prozent

Mitarbeiterin Patienten-Kontakt-Situationen sollten zu
hundert Prozent prasent sein. Die rein physikalische An-
wesenheitgenlgt nicht.Auch dievolle Aufmerksamkeit
ist vonnoten. Eine Mitarbeiterin am Empfang, die sich
nebenbei mit der Kollegin austauscht, Telefonate oder
Anweisungen vom Chef entgegennimmt, kann das
nicht von sich behaupten. Der Patient hat das Gefuhl,
nur mal nebenbei bedient zu werden, nicht wichtig zu
sein und wird vielleicht nur aus diesem Grund nicht
wiederkommen. Nur mit 100 Prozent Prasenz beim Pa-
tienten gibt es den vollen Erfolg.

Esist alsofiralle im Praxisteam wichtig, jeden Morgen
von Neuem die eigene Einstellung zu wahlen: Wie will
ichdiesenTagerleben? Mit Freude und Spa—odermiss-
mutig und gelangweilt? Man kannimmer aus zwei ver-
schiedenen Richtungen an einen neuen Tag herange-
hen, von der Sorge oder von der Begeisterung her —wir
haben die Wahl. Wahlt man die Begeisterung, dann ist
man erfilltvon ihr.

Fazit

Aufmerksame Mitarbeiterkonnen ganz,nebenbei“ Mo-
saiksteinchen flr Mosaiksteinchenin die Beziehung Pa-
tient/Praxis einfligenunddiesemoglichstlebendigund
bunt gestalten. Begeisterte Mitarbeiter wirken anste-
ckend, Patienten sind begeistert und die Wirtschaftlich-
keitder Laserpraxis ist nachhaltig gesichert.

KONTAKT

Ralf R. Strupat
STRUPAT.KundenBegeisterung!
Kreuzstralle g

33775 Versmold
Tel.:05423/474 27-0

E-Mail: mit@begeisterung.de
Web: www.begeisterung.de
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"\_ Fortbildung der BZAK vom 14.09.05 und der DGZMK
“wom 24.10.05, gultig ab 01.01.06. Bis zu 13 Fort-

- \

Die Veranstaltung entspricht den Leitsétzen und
Empfehlungen der KZBV vom 23.09.05 einschlieR-
lich der Punktebewertungsempfehlung des Beirates

bildungspunkte.

THEMEN

Grundgedanke zum Einsatz des Lasers in der Zahnarztpraxis — Allgemeine Bestands-
aufnahme aus wissenschaftlicher und praktischer Sicht | Laser — Physikalischer Wirk-
mechanismus — Klinische Relevanz und allgemeine Grundlagen | Laseranwendung
in der Chirurgie | Laseranwendung in der Implantologie | Laseranwendung in der En-
dodontie | Laseranwendung in der Parodontologie | Das Einsatzspektrum des Er:YAG-
Lasers | Das Einsatzspektrum des CO,-Lasers | Das Einsatzspektrum des Diodenlasers |
Das Einsatzspektrum des Er,Cr:YSGG-Lasers | Das Einsatzspektrum des Nd:YAG-Lasers |
Der Lasereinsatz in der Zahnarztpraxis — tagliche Anwendung unter wirtschaftlich/
therapeutischen Aspekten | Grenzfalle und Risiken beim Lasereinsatz und extraorale
Anwendung des Lasers | Podiumsdiskussion — Lasertypen und Wellenlangen: Wie finde
ich den richtigen Laser? | Soft Tissue Management in Perfektion | Die perfekte Wel-
lenlénge fiir die perfekte Indikation — Welche Wellenldnge macht fiir mich Sinn? Wel-
che Kombinationen brauche ich zum Erfolg? | Revolutionare Lasertechnologie: Der
Erbium-Laser im Handstiick — Theoretische Grundlagen, klinische Félle, praktische
Demonstrationen, Wirtschaftlichkeitsberechnung, eigene Ubungen (Hands-on),
Erfahrungsaustausch mit Anwendern

ORGANISATORISCHES

Hotel Palace Berlin
Budapester Stral3e 45,10787 Berlin
Tel.: 030/25 02-0, Fax: 0 30/25 02-11 99, www.palace.de

Zimmerpreise

EZ* 159,— € exkl. Friihstiick

DZ* 169,— € exkl. Frithstiick Friihstiick: 29,— € pro Person
*Standard-Kategorie/Aufpreis hohere Kategorie 10,— € pro Nacht

Hinweis: Informieren Sie sich vor Zimmerbuchung bitte tiber eventuelle Sondertarife. Es kann durchaus sein,
dass tber Internet oder Reisebiiros gtinstigere Konditionen erreichbar sind.

Zimmerbuchungen direkt im Veranstaltungshotel

Stichwort: Oemus Media

Abrufkontingent: bis 29. September 2010

Reservierung: Tel.: 0 30/25 02-11 90 oder Fax: 0 30/25 02-11 99

Zimmerbuchungen in unterschiedlichen Kategorien

PRS Hotel Reservation
PRS Tel.:02 11/51 36 90-61, Fax: 02 11/51 36 90-62
@l info@prime-con.eu oder online www.prime-con.eu

Anmeldeformular per Fax an
03 41/4 84 74-3 90

oder per Post an

29./30. Oktober 2010 in Berlin, Hot

el Palace Berlin

Programm\nformatlonen in der E-Paper-
Version des Laser Journals unter:
www.zwp-online. info/publikationen

[i]

REFERENTEN

= £ WA

Prof. Dr. Herbert Deppe/Minchen | Prof. Dr. Matthias Frentzen/Bonn | Prof. Dr. Norbert
Gutknecht/Aachen | Prof. Dr. Dr. Anton Sculean/Bern (CH) | Dr. Georg Bach/Freiburg
im Breisgau | Dr. Ralf Borchers, M.Sc./Biinde | Dr. Frank Wolfgang Forster/Berlin |
Dr. Stefan Griimer, M.Sc./Mtilheim an der Ruhr | Dr. Detlef Klotz/Duisburg | Dr. Thorsten
Kuypers/Kdln | Dr. Jérg Meister/Aachen | Dr. Avi Reyhanian/Tel Aviv (IL) | Dr. Gerhard
Will/Linen | Thorsten Wegner/Garbsen

WORKSHOPS (Staffel 1 und Staffel 2) FOLGENDER FIRMEN

=== £ WA

elexxuon EZZ; ’
|echnologien

YETENRY SCHFIN®

—. DENTAL DEPOT

Nahere Informationen zum Programm finden Sie unter www.startup-laser.de

Kongressgeblihren

Zahnarzt

Helferin/Zahntechniker/Assistenten (mit Nachweis)
Studenten mit Nachweis

120,— € zzgl. Mwst.
65,— € 22q]. Mwst.
30,— € 2zq]. Mwst.

Teampreise
ZA, ZT oder ZAH 150,— € zzg. Mwst.
ZA, T, ZAH 175,— € zzg]. Mwst.

Tagungspauschale 79,— € zzgl. Mwst.
Die Tagungspauschale ist fiir jeden Teilnehmer verbindlich zu entrichten (umfasst Kaffeepausen, Tagungsge-
tranke und Mittagessen).

Veranstalter/Anmeldung

OEMUS MEDIA AG

HolbeinstraBe 29, 04229 Leipzig

Tel.: 03 41/4 84 74-3 08

Fax: 03 41/4 84 74-3 90
event@oemus-media.de
WWW.0emus.com, www.startup-laser.de

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ xior

Fiir das LASER START UP 2010 am 29./30. Oktober 2010 melde ich folgende Personen verbindlich an:

Workshops:
1.Staffel
2.Staffel

Name/Vorname/Tatigkeit

(bitte Nr. eintragen)

OEMUS MEDIA AG
HolbeinstraBBe 29
04229 Leipzig

Praxisstempel/Laborstempel

L 3/10

Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen der OEMUS MEDIA AG erkenne ich an.

Datum/Unterschrift

E-Mail




