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Immer erreichbar zu sein, trotz Ausféllen in der Praxis, ist keine

lllusion, sondern eine verlassliche Realitat in der Zahnarztpraxis Prof.
Dr. Dhom & Kollegen in Ludwigshafen. Wie , leicht” dies méglich

ist, erlautert Praxismitarbeiterin Andrea Manhardt im Interview.

Telefonische Erreichbarkeit
st heute selbstverstandlich

Frau Manhardt, was hat Sie be-

wegt, die RD GmbH als Dienstleister
zu wahlen und die Telefonie auszu-
lagern?
Vor unserer Zusammenarbeit mit der
RD GmbH gab es leider bei uns immer
wieder die Problematik, dass unsere
eigene Telefonzentrale Uberlastet war.
Die Erreichbarkeit fiir die Patienten war
kaum mehr gegeben, da alle unsere
Telefone standig besetzt waren. Es gab
immer mehr Beschwerden. Das war
dann der Hauptgrund fiir uns, endlich
etwas zu bewegen. Unsere Erreichbar-
keit sollte wieder zur Zufriedenheit aller
Patienten hergestellt werden.

Was waren Ihre gréBSten Bedenken
vor der Zusammenarbeit?

Nun ja, Bedenken gibt es immer. Im
Prinzip war unsere groBte Sorge, dass
die Telefonate und Terminvereinbarun-
gen nicht in unserem Sinne, also Gber-
einstimmend mit unserer Praxisphilo-
sophie, verlaufen. Zu unseren Beden-
ken gehorten zu groBe Abweichungen
vom bisherigen Ablauf. Wir wollten
nicht, dass Patienten und Uberweiser
sofort merken, dass sie telefonisch
nicht mehr bei uns in der Praxis gelan-
det sind. Und tatsachlich: Seit unserer
Zusammenarbeit mit der RD GmbH gab
es immer mal wieder von Uberweisern
und auch von Patienten das Feedback,
dass diese das Gefiihl hatten, nicht in
der Praxis gelandet zu sein. Der Klassi-
ker war meist: ,Sie haben doch keinen
Mann bei lhnen am Empfang?!” Da
wir viele Stammpatienten und Stamm-
Uberweiser haben, konnten wir eine
Zusammenarbeit mit einem externen
Servicecenter nicht verbergen. Wir
haben uns anfangs sehr héufig bei
unseren Patienten erkundigt, wie sie
das Telefonat empfunden haben, und
glticklicherweise war das Feedback
durchweg positiv.

Worin liegt fiir Sie der Vorteil, die RD
als Dienstleister zu haben?

Der riesengroBe Vorteil fiir uns liegt
darin, dass wir — trotz Ausfallen in
der Praxis aufgrund von Krankheit
zum Beispiel — trotzdem die Sicher-
heit haben, flr unsere Patienten und
Uberweiser erreichbar zu sein. Zudem
kénnen wir uns jetzt natiirlich deutlich
mehr Zeit fir personliche Gespréche
nehmen. Die Unterbrechung wahrend
eines Gespraches durch das Klingeln
des Telefons ist endlich Geschichte.

REZEPTIONSDIENSTE

Das ist die pure Erleichterung fir die
Mitarbeiter und vor allen Dingen eine
unmittelbar spiirbare Serviceverbesse-
rung fiir unsere Patienten!

Hat sich die Zeitersparnis bereits auf
ihre Praxisablaufe sptirbar ausgewirkt?
Wir haben die Telefonie ausgelagert,
damit die Mitarbeiterinnen am Emp-

,Der riesengrofBe Vorteil fir uns liegt darin, dass wir —
trotz Ausfallen in der Praxis aufgrund von Krankheit
zum Beispiel — trotzdem die Sicherheit haben, fir unsere
Patienten und Uberweiser erreichbar zu sein.”

Zufriedene Kundin: Andrea Manhardt. Foto: © Patrick Miihlbeyer, Freinsheim
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fang die Ruhe und die nétige Konzen-
tration fir die Arbeit haben, die sie er-
ledigen mssen. Jetzt kdnnen wir uns
zu hundert Prozent auf den Patienten
konzentrieren, ohne ein Telefonat an-
nehmen zu missen.

Ist eine bessere Terminauslastung
(geringere No-Show-Rate) fiir Sie als
Praxisinhaber spiirbar?

Wir haben schon immer eine relativ
hohe und gute Auslastung gehabt.
Die meisten Terminausfalle hatten wir,
wenn die Patienten telefonisch gar
nicht durchkamen, um den Termin ab-
zusagen oder zu verschieben. Zudem
ist die Ferienzeit, aufgrund unseres
Schwerpunktes, der Chirurgie, unsere
Hochsaison. Was ich definitiv sagen
kann, ist der Vorteil, dass die RD GmbH
deutlich effektiver als wir an die The-
matik Terminvergabe herangeht. Das
macht die Terminauslastung einfach
wirtschaftlicher.

Gibt es Feedback der Patienten zur
besseren Erreichbarkeit?

Hauptsachlich positiv aufgefallen ist
mir, dass die Beschwerden seit der Zu-
sammenarbeit mit der RD GmbH weg-
gefallen sind. Ich denke aber, unsere

Patienten setzen eine gute telefonische
Erreichbarkeit als selbstverstandlich
voraus. Das heiBt fiir uns ganz eindeu-
tig, kein Feedback ist an dieser Stelle
das beste Feedback, das wir von un-
seren Patienten bekommen kénnen.

Haben Sie von der RD in lhrem Kol-
legennetzwerk erzéhlt und wie war
das Feedback?

Ja, ich habe mich natlrlich auch mit
Kollegen unterhalten und von unserer
Zusammenarbeit mit der RD GmbH er-
zahlt. Es ist naturlich eher ungewdhn-
lich fUr viele Praxen, die Telefonie aus-
zulagern. In GroBpraxen, mit denen wir
ja im Verbund sind, ist das mittlerweile

ublich und weit verbreitet. In jedem
Gesprach vermeiden wir allerdings den
Begriff ,Callcenter”, da dieser nun mal
leider haufig negativ besetzt ist. Wir
sprechen stets von der ,Telefonzen-
trale” oder der ,externen Telefonzen-
trale”. Das ist neutral und kommt bei
den Patienten sehr gut an.

Wie empfinden Ihre Partner und Mit-
arbeiter die Verdnderungen?

Anfanglich war es nicht einfach fiir
einige Mitarbeiterinnen an der Rezep-
tion, loszulassen, aber wir erganzen
uns nahezu perfekt. Daher wurde das
Thema und damit alle einhergehenden
Veranderungen viel besser angenom-
men als zunachst gedacht. Bei vielen
Abldufen sind wir dank der Unterstiit-
zung der RD GmbH heute deutlich ef-
fektiver aufgestellt. Auch dadurch sind
alle zufriedener und die Zusammen-
arbeit mit der RD GmbH hat sich in den
drei Jahren sehr gut entwickelt.

In welchen Bereichen wurden Sie in
der Zusammenarbeit (iberrascht?
Unsere Erwartungen haben sich wirk-
lich erfillt. Und die RD GmbH wurde
uns ja von einigen anderen GroBBpraxen
empfohlen.

Gibt es etwas, was Sie sich von der
RD als Dienstleister noch wiinschen
wiirden?

Das ist eine gute Frage. Wir machen
ja sehr viele Recallaktionen. Daher
kénnte ich mir inzwischen auch gut
vorstellen, das Thema Recall an die
RD GmbH auszulagern.

Priifen Sie die individuellen Mdglich-
keiten fir Ihre Praxis in einem Gespréch
mit lhrer persénlichen Ansprechpartnerin
Daniela Grass.
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