PRAXISMANAGEMENT

Die wirtschaftlich erfolgreiche Integration des
Lasers in die Zahnarztpraxis

Teil 6: Die Praxiskommunikation

In der letzten Ausgabe des Laser Journals ist Uwe Zoske, Kundenberater bei der auf Zabndrzte

spezialisierten Unternehmensberatung New Image Dental, auf die Praxisstrategie eingegangen.

Sie biindelt alle MafSnabmen, die zur Erreichung der Praxisziele notig sind und strukturiert sie

zeitlich. Im folgenden Beitrag geht es um die Praxiskommunikation, d. h. die Wege, auf denen

Sie Ihren Patienten die Vorziige Ihrer Praxis und den Nutzen des

Laser-Einsatzes vermitteln konnen.
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Als vielschichtiges Instrument zur Gewinnung und Bin-
dung von Patienten ist die Kommunikation einer Praxis
heute wichtiger denn je. Deshalb sollte sich ein Arzt eines
Groliteils der Medien bedienen, die heutzutage zur Verfii-
gung stehen: miindliche und schriftliche Informationen,
Presse, Radio, Internet. Patientenkommunikation findet
aber nicht nur verbal statt. Die Ansprache einer mehr oder
minder fest umrissenen Zielgruppe geschieht in der heuti-
gen Zeit sehr viel breiter gefdchert — wichtige Informatio-
nen liber die Praxisund ihre Philosophie werdenauch iiber
Einflussfaktoren wie Service-Orientierung, Praxisgestal-
tung und das Mitarbeiterverhalten transportiert.

Der erste Eindruck von einer Praxis entsteht keineswegs
erst, wenn der Patient dem Arzt gegeniibersteht. Viele Pa-
tienten gewinnen ihn bereits am Telefon, bei der ersten
Kontaktaufnahme mit einer Praxis. Und ob diese sich po-
sitiv gestaltet, hdngt vor allem von den Fahigkeiten und Ei-
genschaften ab, die die Mitarbeiterin am Empfang unbe-
dingt aufweisen sollte:

— Freundlichkeit

— zuvorkommende Art

— akustische und semantische Verstandlichkeit

- Souverdnitdt im Umgang mit den Patienten

— Professionalitdt in der Gesprdchsfiihrung

— rhetorische Gewandtheit

— Losungsorientierung.

Serviceorientierung

Eine Praxis, die den Patienten zum Konigerklart, bietetaber
neben Freundlichkeit und neuester Technik noch weit
mehr. Ein straff organisiertes Terminmanagement
z. B. sorgt fiir geringe Wartezeiten. Sollte es dennoch zu ei-
nigen MinutenVerzogerung kommen, bietet der Aufenthalt
im Wartezimmer Gelegenheit zu aktueller Lektiire, einem
Getrank oder dem andéchtigen Verweilen in einer ange-
nehmen, wohltuenden Atmosphdre: Eine stimmungsvolle
Mablierung, Bilder, Pflanzen, klassische Musik oder medi-
tative Kldnge beruhigen und vermitteln das Geftihl der Ge-
borgenheit. Das Praxisteam hat sich Gedanken gemacht,
man geht hier auf den Patienten ein — diese Botschaften
werden durch ein hohes Mal} an Komfort kommuniziert.
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Praxisgestaltung
Eine schone innenarchitektonische Gestaltung wirkt sich
immer positiv auf die Patienten aus. Durch sie wird Sicher-
heit, Ruhe, Professionalitat und nicht zuletzt auf mittelba-
rem Wege auch die Qualitdt der Medizin vermittelt, die
praktiziert wird.

Patienteninformationssystem

Mit einem Patienteninformationssystem kdnnen durch
mehrere Kanale die Kernkompetenzen der Praxis nach au-
Ren vermittelt werden. Hierzu zdhlen neben dem person-
lichen Gesprach, der professionellen Beratung, der Praxis-
broschiire und verschiedenen Informationspapieren na-
tirlich auch der praxiseigene Internetauftritt.

Mitarbeiterverhalten

ZumVerhalten eines serviceorientierten Teams zdhlt auch
die professionelle Fiihrung des Patienten. Die Mitarbeite-
rinnen sind aufeinander eingespielt, der Behandlungsab-
lauf ist stringent und erstklassig organisiert, jede Mitarbei-
terin weil’, welche Verantwortungsbereiche sie zu be-
treuen hat. Teamkonflikte werden hinter verschlossenen
Tiren geklart. Das Teamverhalten vermittelt die Philoso-
phie der Praxis und motiviert die Patienten.

Fazit

Praxiskommunikation ist ein permanenter Prozess, ein
Projekt, an dem der Arzt und sein Team stdndig arbeiten
miissen, das standig optimiert werden kann und optimiert
werden sollte.

Eine Checkliste zum Thema ,, Praxis-Kommunikation” kann
angefordert unter:

New Image Dental GmbH

Agentur fiir Praxismarketing

Jahnstr. 18, 55270 Zornheim

Tel.: 061 36/95 55 00, Fax: 0 61 36/9 5550 33

E-Mail: zentrale@new-image-dental.de
www.new-image-dental.de
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