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UNTERNEHMER

Marketing im Team

AVA R SELBSTZAHLERLEISTUNGEN

Wenn der Kunde in lhrer Mérchenpraxis der Kénig sein soll, dann brauchen Sie ziemlich viele gute Feen.
Oder zumindest Menschen, die sich als engagierte Dienstleister begreifen. Leider ist das beste Marketing
vergebens, wenn die Angestellten — um bei den Méarchenfiguren zu bleiben — sich wie Halbdrachen und

Hexen auffiihren.

Haben Sie eine méirchenhafte Praxis, in der ein Dreamteam

fiir gute Laune sorgt? Dann sollte es Thnen nicht schwer-
fallen, bekannt zu werden. Ganz einfach: Thre Stammkundschaft
wird von Thnen erzéhlen und so dafiir sorgen, dass neue Patienten
und Kunden von dieser Praxis horen und sich auf den Weg zu ITh-
nen machen. Der Unterschied zwischen Otto-Normal-Praxis und
Marchenpraxis liegt nicht unbedingt in einem teuer eingerichteten
Wartezimmer oder einer Praxis im Bauhaus-Stil. In erster Linie
sind es die Angestellten, die den Unterschied ausmachen: Freuen
sie sich, dass die Tiir aufgeht und ein neuer Patient auf den Emp-
fang zukommt? Oder nehmen sie neue Besucher kaum wahr und
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verschanzen sich hinter ihrem Anmeldungsschutzwall? Sagen
sie miide: ,,Chipkarte und zehn Euro, bitte“? Oder werden Be-
sucher mit einem Lacheln und einem freundlichen ,,Guten Tag™
begrifit?

Was Sie tun kdnnen

Sie kdnnen zwar anordnen, dass Thr Wartezimmer aussieht wie aus
dem Ei gepellt, Sie konnen eine halbstiindliche Toilettenkontrolle
einfiihren und kostenlose Getrinke fiir den Wartebereich einkau-
fen lassen. Das ist sicher in Ordnung. Aber die Wirkung verpufft.
wenn die Mitarbeiterinnen den Sinn hinter diesen Maflnahmen
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nicht verstehen oder nicht verstehen wollen. Es gibt Angestellte,
die perfekt darin sind, eine mufflige Stimmung, eine angespannte
Atmosphire oder einfach Trostlosigkeit zu verbreiten. Andere
Arzthelferinnen haben zwar auch keinen Kommunikationskurs
mitgemacht, aber sie gehen einfach mit einem Lacheln aus vollem
Herzen auf ihre Mitmenschen zu und gewinnen auf diese Weise
Sympathie.

Kunden- und Serviceorientierung

Das sind Schlagworte, die in einer Arztpraxis mit Leben gefiillt
werden miissen. Die beste Praxisorganisation und das beste Quali-
titsmanagement konnen nur so gut sein wie die Mitarbeiterinnen,
die es umsetzen. Wer im Alltag hilfsbereit ist, der wird auch in
der Arztpraxis ganz automatisch aufstehen, wenn jemand eine
helfende Hand ben6tigt. Wer seine eigene Wohnung gerne sauber
hilt, wird selbstversténdlich auch {iberquellende Papierkorbe in
der Praxis ausleeren. Wer gerne mit Kindern umgeht, wird Bunt-
stifte zur Hand haben, wenn es im Wartezimmer einmal etwas
linger dauert. Solche Verhaltensweisen gehdren in der Arztpraxis
dazu. Wer einem alten Menschen nicht in den Mantel hilft, den
Staub auf dem Schreibtisch nicht bemerkt und ein weinendes,
hilfloses Kind ausschimpft — der ist bei Ihnen eigentlich nicht am
richtigen Platz, oder? Thre Aufgabe als Praxischef ist es, solche
Missstinde zu bemerken und Abhilfe zu schaffen.

Dabei kommt es sehr darauf an, dass auch Sie die richtige Form
fiir ein Gesprich mit den Mitarbeiterinnen finden: Wenn Sie dem
Team voller Wut schlechte Umgangsformen vorwerfen, machen
Sie sich in erster Linie selbst unglaubwiirdig. Wenn Sie Thre Mit-
arbeiterinnen vor versammelter Mannschaft oder — noch schlim-
mer — vor einem Patienten herunterputzen, werden Sie kaum er-
warten konnen, dass die Arzthelferinnen zu den Patienten hoflich,
freundlich und aufmerksam sind.

Manchmal muss man sich auch von einer Mitarbeiterin trennen,
die beispielsweise Verdnderungen nicht mittragen will, unverbes-
serlich ihren alten Zopf strickt oder sogar die Kolleginnen demoti-
viert. Schoner ist es natiirlich, wenn es gelingt, die unzufriedenen
Halbdrachen in motivierte Mérchenfeen zu verzaubern, die voller
Freude an die Arbeit gehen. Sicher, das ist fiir Sie kein Kinder-
spiel, sondern harte Arbeit.

Sie miissen herausfinden, wie Sie Thr Team motivieren kénnen,
von welcher Vision es sich anstecken lassen wiirde und wie Sie
es gemeinsam schaffen. Mehr Verantwortung und das Unterstiit-
zen von Eigeninitiative konnen helfen. Vermitteln Sie klar Ihre
eigenen Wiinsche und Ziele. Manchmal helfen vielleicht auch ein
wenig Humor und Selbstironie statt Kasernenhofton und Selbst-
gerechtigkeit.

~Zusammen” sind Sie ein Team

An der Kommunikation im Team zeigt sich die Wertschétzung,
die Sie als Chef Thren Mitarbeitern entgegenbringen — und die
entspricht dann allzu oft der eigenen Wertschitzung.

m Wie fiihlen sich Thre Mitarbeiterinnen bei ihrer Tatigkeit?
= Flihlen sie sich in erster Linie als billige Arbeitskrifte?

m Oder sind sie stolz auf ihr Wissen und ihre Fahigkeiten?

m Ist Thren Mitarbeiterinnen bewusst, dass ohne sie die Pra-
xis nicht funktionieren wirde?
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m Bitten Sie Patienten immer haflich um ihre Unterschrift.

m Wahren Sie die Intimsphére bei Patientenangelegenheiten.

m Gehen Sie zuvorkommend mit allen Patienten um.

m Einige private Worte schaffen Vertrauen.

m Nehmen Sie Ihren Patienten mit viel Verstandnis die Angst vor
unangenehmen Untersuchungen.

m Stellen Sie Ihren Patienten Getranke zur Verflgung.

= Helfen Sie mit, Wartezeiten angenehm zu tberbriicken.

m Verabschieden Sie Ihre Patienten freundlich.

m Essen Sie nie ,nebenher” am Empfang.

m Fiihren Sie keine Privatgesprache in Gegenwart von Patienten.

m Sind sie stolz darauf, ausgerechnet in Ihrer Praxis zu ar-
beiten?

m Freuen sich ihre Mitarbeiterinnen, dass sie sich beruflich
weiterentwickeln konnen?

Nur wer sich selbst wertschitzen kann, wird auch in der Lage sein,
die Patienten und Kunden der Praxis wichtig zu nehmen. Wer mit
sich und der Welt zufrieden ist, wird diese innere Harmonie auch
nach aufBen ausstrahlen. Und nur wer von seinem Arbeitgeber das
Gefiihl erfihrt, ein wichtiges Rad im Praxisgetriebe zu sein, der
wird auch hart an dem Ziel arbeiten, den Praxischef nach besten
Kriften zu unterstiitzen. Ich weiB, leicht ist das nicht. Aber dieses
Marketing nach innen lohnt sich! Erst wenn das Interesse an einer
gemeinsam erarbeiteten Mérchenpraxis verankert ist, macht es
Sinn, {iber die Umsetzung weiterer Marketingmafnahmen nach-
zudenken.

Werbung ist wichtig

Es gibt immer noch Arzte, die verhalten sich so, als hitten sie die
einzige Praxis weit und breit. Als hétten sie ein Recht darauf, dass
alle Einwohner der Umgebung zu ihnen kommen. Auch wenn Sie
sich persénlich nicht fiir Werbung interessieren: Thre Kollegen tun
es ganz sicher. Eine aktuelle Studie hat gezeigt, dass 60 Prozent
der Arzte WerbemaBnahmen fiir wichtig bzw. sehr wichtig hal-
ten — ein signifikanter Zuwachs gegeniiber dem Vorjahr.

Im Jahr 2007 waren die Befiirworter von Praxismarketing noch
mit 47,4 Prozent in der Minderheit. Eine Praxis, in der Patienten
und Kunden wie Konige behandelt werden, hat den wichtigsten
Schritt in Richtung Marketing getan. Welche Werbung sollte bes-
ser sein als eine Mund-zu-Mund-Propaganda iiber diese Praxis
,,mit einem total netten Team*? Ich wiinsche Thnen und Threm
Team fiir die Verinderungen in Threr Praxis alles Gute! =
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