Praxisfihrung

Der erste Eindruck zahlt

Wirkung Ihrer Praxis beim ersten Patientenkontakt

Von Sabine Urban

Schon Mark Twain wusste: ,Es gibt keine
zweite Chance, einen ersten Eindruck zu
hinterlassen.* Die Anmeldung oder der Emp-
fangsbereich sind das Aushédngeschild einer
Zahnarztpraxis. Das gilt vor allem fiir die An-
gestellten am Empfang und die ZFA, die ihre
Praxis zuerst reprasentieren.

In der Zahnmedizin nimmt der Trend zur Prophy-
laxe zu. Es gibt viele neue und umfassende Ange-
bote auch abseits der Kosteniibernahme gesetz-
licher Krankenkassen. Durch eine wachsende
und kreative Konkurrenz unter den Praxen sind
Zahnérzte und deren Personal zu Wettbewerbern
geworden. Neben ihrer medizinischen Kompe-
tenz miissen sie ihre Patienten mit attraktiven
Angeboten und mit Freundlichkeit (iberzeugen.

==

Den Namen der Anrufer notieren und...

... dem Stress in der Praxis widerstehen...

Dabei spielt der Erstkontakt zwischen Patient und
Ihrer Zahnarztpraxis eine wichtige und entschei-
dende Rolle. Ihre Patienten sollen wiederkommen
und Sie und Ihre Praxis weiterempfehlen. Was
also kdnnen die Teams in Zahnarztpraxen dafiir
tun? Welcher Umgang ist richtig, und welche
meist einfachen Regeln gilt es zu beachten?

Erstkontakt zu

Threr Zahnarztpraxis

Der Erstkontakt zu einer Zahnarztpraxis ge-
schieht meist iiber das Telefon. Der Anrufer
mochte vielleicht einen Kontrolltermin abstim-
men oder er hat Zahnschmerzen und braucht
dringend érztliche Hilfe.

Wichtig dabei ist, dass Sie das Telefongesprach
immer mit dem Gedanken beginnen, der An-
rufer kontaktiere ihre Praxis zum ersten Mal.
Deshalb sollten Sie keine StandardbegriiBung
herunterrasseln, bei der lhr Gegeniiber schon
beim zweiten Wort nicht mehr hinhért und
am Ende gar nachfragen muss, wo sein An-

tzb 062017

ruf (iberhaupt gelandet ist. Bitte notieren Sie
sich den Namen des Anrufers auf einem Blatt
Papier, so dass Sie ihn bei Riickfragen direkt
namentlich ansprechen konnen. Das schafft
sofort Vertrautheit, und der Anrufer fiihlt sich
ernst genommen.

AuBerdem sollte das Gesprach natiirlich freund-
lich und positiv verlaufen, auch wenn der Patient
am anderen Ende der Leitung vielleicht Schmer-
zen hat und dessen Hoflichkeit sich dadurch in
Grenzen halt. Bitte versetzen Sie sich in seine
Lage, versuchen Sie Verstindnis zu haben und
lassen Sie sich nicht provozieren.

Der erste Besuch in

Threr Zahnarztpraxis

Was fiir ein Telefonat gilt, I4sst sich ebenso auf
den personlichen Erstkontakt iibertragen. Auch
der erste Besuch in lhrer Praxis ist fiir die Ver-
trauensbildung des Patienten extrem prégend.
Wie wirkt Ihre Praxis hier auf einen Erstbesu-
cher? Hat der Wartende eine Privatsphare? Muss
er trotz Terminvereinbarung lange Wartezeiten
in Kauf nehmen? Wie wird er von Ihrem Team
empfangen?

Hierbei sollte die Abfrage der personlichen Daten
bei der Anmeldung moglichst abgeschirmt ge-
schehen, damit dies nicht alle anderen Patienten
im Wartebereich mithéren kdnnen. Auch weitere
Anrufer ,stéren“ — nicht nur den Patienten —
beim personlichen Gesprach am Empfang. Au-
Berdem kann eine Praxisangestellte, die gleich-
zeitig einem Patienten am Telefon und einem
Patienten am Empfangstresen gerecht werden
muss, auf Dauer nur gestresst und unfreundlich
wirken.

Der so wichtige Augenkontakt zum Gegeniiber
wird in solchen Situationen eher vermieden, er
ist aber fiir ein freundliches und kompetentes
Gespréch extrem wichtig. Gesonderte Telefon-
zeiten oder eine Telefonassistentin auBerhalb
des Empfangsbereiches kénnen solche Situa-
tionen vermeiden und fiir das Miteinander im
Empfangsbereich sehr hilfreich sein.

Auch ein quer durch die Praxis gerufener Patien-
tenname kann Verérgerung ausldsen, wenn der
Patient vielleicht nicht namentlich genannt wer-
den will. Bitte nehmen Sie hier Riicksicht auf die
Privatsphére der Patienten. Hoflichkeit, Aufmerk-
samkeit, Zuhéren und Eingehen auf individuelle
Bediirfnisse sind das A und 0.
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... sind schon zwei Schritte auf dem Weg zur besten Praxis.

Unbewusste Korpersprache

bei Stress in der Praxis

Doch wie bringen Sie dies alles auch bei einem
hohen Arbeitsaufkommen, einem vollen Warte-
zimmer und einem permanent klingelnden Tele-
fon unter einen Hut? Untersuchungen besagen,
dass mehr als 75 Prozent der zwischenmensch-
lichen Kommunikation allein durch Kérper-
sprache entstehen. Lediglich 25 Prozent werden
liber die Sprache entschieden.

Das bedeutet auch, dass viele Missverstandnisse
durch einen bewussten Einsatz von Korperspra-
che und Gesichtsmimik vermieden werden
konnen. Mdgliche Unstimmigkeiten zwischen
Personal und Patient kdnnten ihren Grund in un-
terbewussten Gedanken haben, die die nonver-
bale Kommunikation mdglicherweise unbewusst
negativ beeinflussen.

Ein offenes Feedback von auBen, gepaart mit eini-
gen leichten Ubungen, die helfen, sich selbst seine
Korpersprache und dem Umgang bewusst zu ma-
chen, kdnnen solche Situationen dndern bzw. gar
nicht erst aufkommen lassen. Korper und Mimik
sprechen eine klare Sprache. RegelmaBig trainiert
und Uberpriift, kann man sie nutzen!

Standardisierte Antworten

vermeiden

Bitte vermeiden Sie in lhrem Praxisalltag stan-
dardisierte Antworten, die Ihre unbewusste Kom-
munikation einrosten lassen.

Grafiken: Urban

Um in lhrer Interaktion ,frisch“ zu bleiben, spie-
len Gedanken eine sehr groBe Rolle. Sie konnen
Ihrem Patienten und dessen Anfragen nur frei
und offen gegeniibertreten, wenn Sie nicht da-
riiber nachdenken miissen, was als nichstes zu
tun ist oder wie Sie Ihr Tagespensum an Arbeit
tiberhaupt schaffen sollen.

Dafiir ist eine gut durchdachte Arbeitsaufteilung
und effiziente Struktur in der Praxis hilfreich.
Rotation von Aufgabenbereichen unter den Mit-
arbeiterinnen halt wach, dient der Abwechslung
und kann auch zu einer lebhaften und wachen
Beziehung zwischen Praxis und Patient beitra-
gen. Schulungen und Seminare fiir den Umgang
mit Patienten kdnnen Routine und Desinteresse
entgegenwirken. Dazu gehort auch die schon
angesprochene Uberpriifung von Wortschatz,
Umgang und eigener Kérpersprache.

So konnen Sie den Grundstein zu einer weiterhin
sympathischen und freundlichen Praxis legen.
Viel Erfolg dabei!
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Thuringen.=>
kompakt

Fehlende Ansprechpartner zur Gesundheits-
politik unter den Thiiringer Bundestagskandi-
daten beklagt die Kassenérztliche Vereinigung.
Wie eine Abfrage der KV Thiiringen bei den im
Bundestag vertretenen Parteien ergab, ist unter
inren Kandidaten bisher kein Ansprechpartner
fiir gesundheitspolitische Themen. Die Selbst-
verwaltung benotige aber kompetente Partner
in der Politik, die sich fiir die oft komplizierten
Fragen der medizinischen Versorgung interes-
sieren und die Belange der Thiiringer Patienten,
Arzte und Gesundheitseinrichtungen vertreten,
so die KV Thiringen. Sie appelliert daher an
alle Parteien, konkrete Ansprechpartner fiir die
Gesundheitspolitik zu benennen.

Der nichste Deutsche Arztetag findet vom
8. bis 11. Mai 2018 auf der Messe Erfurt statt.
Der mittlerweile 121. Arztetag tagt damit zum
16. Mal in Thiiringen. Bisher war die Hauptver-
sammlung der Bundesérztekammer 14 Mal in
Eisenach und einmal in Weimar zu Gast. Er-
offnet wird der Arztetag mit einem Empfang
der Landesarztekammer Thiiringen in der
Multifunktionsarena ,Steigerwaldstadion“. Der
Deutsche Arztetag, das ,Parlament der Arzte-
schaft”, findet einmal jéhrlich an wechselnden
Orten statt. Die 17 deutschen Arztekammern
entsenden dazu insgesamt 250 Delegierte. Zu
ihren Aufgaben gehort es, landeriibergreifende
Regelungen zum Berufsrecht zu verabschie-
den sowie Positionen zu aktuellen gesund-
heits- und sozialpolitischen Diskussionen der
Gesellschaft zu erarbeiten.

Zum AO0-Spine-Wirbelsidulenzentrum er-
nannt worden ist die Klinik fiir Wirbelsau-
lenchirurgie der Zentralklinik Bad Berka.
Diese Zertifizierung erhalten Einrichtungen
mit hoher Spezialisierung und hochmoderner
Ausstattung zur Diagnostik und Therapie
von Wirbelsaulenerkrankungen, darunter
vielen erfolgreichen minimalinvasiven Ein-
griffen wie Skoliose-Operationen bei stark
verkriimmter Wirbelsaule. Mit jahrlich 1.800
Operationen ist Bad Berka die groBte Klinik
in Mitteldeutschland und liegt bundesweit als
AO0-Spine-Center auf Platz 2. In Deutschland
gibt es nur acht Kliniken, die diese interna-
tionale Auszeichnung der internationalen
Arbeitsgemeinschaft fiir Osteosynthesefra-
gen (operative Versorgung von Knochen-
verletzungen) des Riickens (Spine) tragen.
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