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Das Telefon — die Visitenkarte der Praxis

Wohlflhlpraxis mit Strategie...

(Quelle: Pixelio)

Teil 2

...der erste Eindruck zahlt

» Axel ThUne

Der erste Kontakt zwischen Patient und Praxis findet meist am Telefon — der Visiten-

karte der Praxis — statt. An diesem Knotenpunkt sitzt in der Regel eine freundliche

Mitarbeiterin, die neben Telefonannahme, PatientenbegriiBung und -betreuung,

Abrechnungssachbearbeitung noch Chefsekretarin und Teammanagerin ist. Da

bleibt oftmals nur noch die gestresste Meldung am Telefon, die nach ca. 10.000

Wiederholungen, nicht mehr ganz lebendig klingt.

I_I inzu kommt, dass in Zeiten der Gemeinschafts-
praxen und Praxisgemeinschaften eine Lange der
Meldungen entsteht, die einfach nervt. Wie sich eine
pragnante Meldung finden kann, erfahren Sie jetzt.

Ein freundlicher GruB zum Einstieg kalibriert das Ge-
hor des Anrufers auf ihre Stimme (so kann er sie bes-
ser verstehen). Jetzt kurz den Praxisnamen. Wenn sie
irgendwann beschlossen haben, ihr Tun in einen aus-
gefallenen Praxisnamen mit pathetischen Zusatzen
zu verpacken, dann sollte zumindest bei der Meldung
am Telefon eine deutliche Kuirzung erfolgen. Zusatze
wie ,Praxis fUr ganzheitliche Zahnmedizin” haben
beim ersten Horen schlicht und einfach nichts verlo-
ren. Denken sie doch einfach an ihre Reaktion, wenn
sie schnell einen Termin winschen, zuvor aber eine
Wortflut ertragen missen. Nicht selten werden Mit-
arbeiterinnen am Praxistelefon mitten im Ansagetext
unterbrochen. Spatestens dann wissen sie, dass sie
dringend etwas verandern mussen. Nach Nennung
des Praxisnamens folgen Vor- und Zuname der Mit-

arbeiterin und alle relevanten Informationen sind ge-
flossen. Wir missen dem Hoérer am anderen Ende
nicht unbedingt sagen, dass er mit uns spricht (,,sie
sprechen mit”). Dass ein Name wie Lisa Muller, ein
Name ist, ist auch klar. Es braucht kein ,, mein Name
ist...” zwischengeschaltet zu werden. Diese Floskeln
stammen noch aus Zeiten, in denen wir keine Vorna-
men am Telefon genannt haben.

Nach der Namensnennung muss auch kein ,was
kann ich fur sie tun?"” angehangt werden, denn die-
se Phrase nervt uns schon langst in jeder Telefonzen-
trale der diversen Telekommunikationsanbieter — sie
wissen schon!

Wenn wieder einer dieser ,unmoglichen Drangler”
anruft und unbedingt den Termin heute um zwolf
modchte, dann vermeiden sie bitte zwei Worte: , Ei-
gentlich” und ,,Normalerweise”. Jedem Drangler ist
Ubrigens klar, dass eine gutgehende Zahnarztpraxis
heute um zwolf” keinen Termin frei hat, bei dem
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er auch noch punktlich drankommt. Souveranitat
und Kundenfreundlichkeit strahlen sie aus, in dem
sie sagen: ,Einen Moment bitte, ich schau schnell
fUr sie nach”. Sie haben ,heute um zwolf” leider
keinen Termin frei und bieten ihm Alternativen an,
bei denen er in gewohnter Weise punktlich zu sei-
ner Behandlung kommt.

Um die Entscheidungsfreudigkeit bei der Terminver-
gabe zu erhéhen und bei vermeintlich , schwierigen
Patienten” die , Diskussionszeit” zu verkdrzen, hilft
folgende MaBnahme: Stellen sie zwei , Toptermine”
zur Wahl und dann gilt es einfach Ruhe zu bewah-
ren und das Gegenuber am Telefon einfach seinen
Lpersonlichen Kampf” austragen zu lassen, denn ei-
gentlich ist ja jeder Termin wichtiger als dieser ,,las-
tige Zahnarzttermin®.

Wer soviel Freundlichkeit und Kompetenz am Tele-
fon versplrt hat, wird den Termin sicherlich mit
ganz anderen Gefuhlen wahrnehmen. Erfolgreiche
Praxisteams berichten immer wieder, dass solch vor-
bereitete Patienten entspannter in der Praxis ein-
treffen. Sie wissen es ganz genau — wenn ein Pra-
xisbesuch gut beginnt, ist der weitere Verlauf schon

vorprogrammiert.
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