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I\/Iachen Sie
lhre Patienten zu Fans!

Dienstag, 14. Januar 2020; 19.45h
SVA Sektion Aargau

Referentin: Irene Wiest, lic.phil., Kommunikationsberaterin


http://de.clipdealer.com/video/media/1642431
http://www.seelsorge24.com/verstand-und-gefuehl-3/

1. Patient als Fan?

2. Was erwartet ein Patient von einer Arztpraxis?
Was stellt ihn zufrieden, was begeistert ihn?

3. Bedingungen flr begeisterte Patienten



Patient als Fan

Ein Fan ist

« jemand, der sich fur etwas beGEISTert.

« ein beGEISTerter Anhanger einer Person oder Sache.

Quelle: Wikipedia
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https://pixabay.com/de/waage-waagschale-gleichgewicht-2071307/

Was macht Kunde/Patient unzufrieden?

« Unfreundlichkeit und mangelnde Hoflichkeit

* Inkompetenz, Unwissenheit oder Unkenntnis des Personals
 Lange Wartezeiten am Telefon oder in der Praxis

« Allgemeine Ignoranz und Desinteresse am Patienten

« Schlechte Laune und Lustlosigkeit des Personals

« Arrogante Behandlung

Quelle: dpm-Umfrage und Deutscher Kundenbarometer; Reprasentative Umfrage fiir unterschiedliche Dienstleistungen



Was macht Kunde/Patient unzufrieden?

Warum wechselt ein Kunde zum Mitbewerber?

33% wegen der Gleichgultigkeit des Personals
21% wegen wiederholter Fehler
13% wegen ungentgender Auskiinfte
11% wegen Unhoflichkeit
8% weil Zusagen nicht eingehalten wurden
3% wegen zu hohen Preise
3% wegen schlechter Qualitat

8% aus anderen Grinden

Quelle: Deutscher Kundenbarometer; Reprasentative Umfrage fur unterschiedliche Dienstleistungen
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Quelle: Service-Torte TUI Service Akademie 2014

Begeisterungs-
gualitat

Basisqualitat



Was begeistert Kunde/Patient?

Patientenorientierung!

Problemlosung @Ge@

4

Wie gelingt es uns,
dem Patienten ein gutes
Gefluhl zu geben?




Bedingung Nr. 1

Patientenorientierte
Einstellung



Meine Einstellung

= das, was der andere Mensch spdrt!

1.

Macht mir der Umgang mit (schwierigen) Patienten Spass?

Fuhle ich mich personlich verantwortlich fur das Wohl unserer

Patienten?
Kann ich mich in die Lage eines Patienten versetzen?

Mache ich meinen Job gerne?

Identifizieren Sie sich voll und ganz mit Inrem Arbeitgeber?



Mein innerer Zustand

ISt entscheidend fur

mein Verhalten |




5 Tipps fur eine positive Einstellung

1. Bettkanten-Ubung

2. Brillenwechsel

3. Atme tief durch und setze die Krone auf!

4. Positiver Tagesruckblick kultivieren

5. Nimm dir jeden Tag Zeit fur dich und tue dir etwas Gutes





http://www.vebidoo.de/karin+keller+sutter
http://www.vebidoo.de/karin+keller+sutter
http://www.google.ch/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.vebidoo.de/karin+keller+sutter&ei=rMq8VN2PG83mapDOgqAE&bvm=bv.83829542,d.d2s&psig=AFQjCNEj_Z-Ftebrm8WFeByao7MF6p8Hyw&ust=1421745180718394
http://www.google.ch/imgres?imgurl=http://www.uzh.ch/news/articles/2007/2396/dentalassistentin.jpg&imgrefurl=http://www.uzh.ch/news/articles/2007/2396.html&h=210&w=350&tbnid=QOxQyhFNva69xM:&zoom=1&docid=MvWgU5ATZYdmMM&hl=de&ei=cfQ5VZXbN8XOygP4z4G4Bw&tbm=isch&ved=0CCIQMygFMAU
http://www.praxis-baerenklau.ch/hf_team.htm
http://www.kasinopraxis.ch/Team_Tempini_Ganimete.html
http://www.zahnarzt-brunhart.ch/nc/team/ramona.html
http://www.nicesmile.ch/team.html
https://de.fotolia.com/tag/ausgelatscht

Bringt auch nichts, wenn
das Parfim Boss helsst
und du trotzdem nach

Hugo riechst!



Bedingung Nr. 2

Patientenorientiertes
Verhalten



Patientenorientiertes Verhalten

= das, was der Patient wahrnimmt, sieht und hort

z.B. an den diversen Kontaktpunkten in der Arztpraxis.



http://www.mittelstand-die-macher.de/management/personal/richtig-feedback-geben-4-tipps-fuer-das-mitarbeitergespraech-12813

Kontaktpunkt: Empfang




Kontaktpunkt: Empfang

(Optische) Signale, die eine erste positive Wirkung haben

1. Ich schenke Blickkontakt.

Ich gehe mit einem Lacheln auf den Patienten zu.
Ich habe eine offene Kdrperhaltung.

Ich spreche auf Augenhdhe.

Ich begleite den Patienten ins Wartezimmer.

S

Ich bringe den Patienten zum Ausgang.

7. Der Empfang ist ,ruhig”.



Kontaktpunkt: Telefon




Kontaktpunkt: Telefon

Signale, die eine positive Wirkung haben

1. Ich nehme den Horer nach max. 3 Klingelténen ab.

2. Ich melde mich mit Praxisnamen und meinem personlichen Namen.
3. Ich notiere den Namen des Anrufers.

4. Ich frage nach, falls ich den Namen nicht verstanden habe.

5. Ich spreche in angemessenen Tempo und Lautstarke.

6. Nach der Begriussung lasse ich den Anrufer sein Anliegen vortragen.
7. Namen nennen: Wahrend des Gesprachs und zur Verabschiedung.

8. Achtsames Zuhdren! (sich Zeit nehmen, kein Multitasking!)



Kontaktpunkt: Behandlungszimmer




Kontaktpunkt: Behandlungszimmer

(Verbale) Signale, die eine positive Wirkung haben

Ich lasse den Patienten im Behandlungszimmer nicht ,,nackt* warten.
Ich klopfe an, bevor ich das Behandlungszimmer betrete.

Ich spreche den Patienten mit Namen an.

Ich stelle mich mit Namen vor.

Ich sage was ich mache. (Fuhrung Gbernehmen!)

Ich spreche eine positive Sprache.

Ich spreche eine verstandliche Sprache.

Ich nutze die Zauberworte ,,Danke* und ,,Bitte".

© © N o g bk~ w0 N PE

Ich passe Sprechtempo, Lautstarke dem Patienten an.



Bedingung Nr. 3

Praxisinternes Verhalten



Heikle Situationen wie z.B.

2 A o A

Neue(r) Chefln / neues Teammitglied.
Eine Kollegin wird vom Chef / Praxismanagerin bevorzugt.
Eine Kollegin raumt nie auf (z.B. im Pausenraum).

Eine Kollegin riecht.

Die Arbeit einer Kollegin bleibt immer bei mir hangen.

Eine Kollegin macht was sie will bzw. macht bestimmte Arbeiten
nicht gerne und uUberlasst sie andern.

7. Kolleginnen geben Infos nicht welter.

Eine Kollegin arbeitet nicht sorgféltig und gewissenhatft.
(Instrumente fehlen; nicht alles bereit)



http://www.seekxl.de/blog/penis-polen-hat-penis-als-neue-google-bombe-enttarnt/
http://www.pflegedienst-gessner.de/index.php?id=13

1. Schritt: Selbstklarung

Halte kurz inne und frage dich:

4B
1. Beobachtung

1. Um was geht es?
Was habe ich wahrgenommen?

2. Wie fuhle ich mich? 2. Befinden

3. Welches Bedurfnis meldet sich in mir? 3. Bediirfnis

4. Was brauche ich hier und jetzt? 4. Bitte




2. Schritt: Aussenklarung

Reden Sie miteinander!
Sprechen Sie Storungen an!

Sag es!



Du findest nie den passenden
Zeltpunkt,
aber du kannst jeden Zeitpunkt

zU deinem Passenden machen ...



2. Schritt: Aussenklarung

S ichtweise schildern
z.B. ,Mir ist aufgefallen, dass ...”

A uswirkungen beschreiben
z.B. ,das ist fur Patienten, Arbeitskolleglnnen ...”

G efihle benennen

z.B. ,lch bin irritiert, wutend ..."

E rfragen, wie der andere die Situation sieht
z.B. ,Wie siehst du das?, Was sagst du dazu?»

S chlussfolgerungen ziehen

,lch wunsche mir, ...”
,Wie konnte aus deiner Sicht eine Losung aussehen?



http://kirchensite.de/fragen-glauben/impulse/impulse-news/datum/2013/04/08/fragen-duerfen/
http://www.ogs-raesfeld.de/das-erziehungskonzept/kommunikation-miteinander-reden/
http://www.aachener-zeitung.de/ratgeber/bildung-beruf/alle-mal-herhoeren-so-weckt-die-stimme-im-job-aufmerksamkeit-1.1033439

Praxis-Kodex: Verhaltens-Regeln eeispie

1. Wir erscheinen punktlich zur Arbeit.

2. Wenn wir morgen in die Praxis kommen, begriissen wir uns.

3. Wir unterstitzen uns gegenseitig.

4. Wir bedanken uns fur die Unterstlitzung einer Kollegin.

5. Wir schreien uns nicht an.

6. Wir lassen den anderen ausreden.

7. Wir akzeptieren, dass uns Teamleitende Arbeitsauftrage erteilen.

8. Wir halten die Pausen-Zeiten ein.

» dient als Basis flr eine erfolgreiche Praxiskultur



Bedingung Nr. 4

Mitarbeiterorientierung



Begeisterungskreislauf

Patientenorientierung
beginnt mit

Mitarbeiterorientierung!



Begeisterungskreislauf

«empfehle ich Vorgesetzter

gerne weliter ...» «Danke»

«Toll gemacht»

Patient /
Kunde
Patientenorientierung Mital’beitel’orientierung
bzw. Aussen bzw. Innen

«mach ich gerne»
«Danke»
«Bitte»

Mitarbeiter


http://www.zeitgeistlos.de/zgblog/2010/bitte-laecheln/
http://www.zeitgeistlos.de/zgblog/2010/bitte-laecheln/

Mitarbeiterorientierung

Das wollen Praxis-Mitarbeiterinnen ...

Anerkennung,
Wertschitzung,
Respekt

informiert und
involviert werden

eine interessante Arbeit,
ein erfllltes Arbeitserlebnis
personliche Anteilnahme
der Chefs eine adiquate BezahltD

Weiterbildung

/stolz auf die
Praxis sein

ein freundliches
Verhaltnis zu den
Kolleglnnen

Karriere-
maglichkeiten

gute Arbeitsplatz-
bedingungen

Quelle: Dumont, Monika und Anne M. Schilller: Die erfolgreiche Arztpraxis.






twas von Herzen kommt,
verlanagt nicht
nach Ferdektion.

www.oups.com




Qualitat Ist,
was beim

Patienten ankommt!



Fans sind nicht kauflich,
sondern man muss

Sie sich verdienen!





http://www.istanbulreiseleiter.com/schon-mein-gast.html

lhre Referentin

Irene Wiest

* lic. phil. Soziologin, Sozialpsychologin
» Organisations- und Kommunikationsberaterin
* Mehr als 18 Jahre Berufserfahrung als Selbstandige

* unterstutzt Unternehmen, Teams und Individuen
in der Image-, Personlichkeits- und Organisationsentwicklung

» Kernkompetenzen:
Kommunikation, Unternehmenskultur und Unternehmensgesundheit

SkillCoach

Irene Wuest Hafliger
Sonnhangstrasse 17b, 6205 Eich

079 348 03 50

info@skillcoach.ch, www.skillcoach.ch



