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»Praxis Dr. Schmiicking, Karl, guten Tag". Téaglich hdren Tausende von Patienten derartige Meldungen, wenn sie eine Arztpraxis anrufen. Und téglich sind Hunderte von
Praxismitarbeiterinnen bemtht, den in den Telefonaten geduflerten Wiinschen und Anforderungen nachzukommen. Auf den ersten Blick erscheint das alles ganz einfach. Doch der erste
Blick tauscht. Untersucht man die generelle Zufriedenheit von Patienten mit dem Telefonservice von Praxisbetrieben, erhdlt man haufig sehr negative Bewertungen.

Was Patienten am Telefonservice stort

Die Ergebnisse von Patientenbefragungen zeigen, was die Anrufer stort. Als erstes wird die Abwicklung der Telefonate genannt:?- lange Wartezeiten, bis sich Praxen Uberhaupt melden,?-
haufig besetzte Anschliisse und die Notwendigkeit, immer wieder neu wahlen zu missen,?- das ,, Verhungern® in Warteschleifen mit monotonen Ansagen und ,, nerviger* Musik.?Hat man
es geschafft, die Praxis zu erreichen, lassen die Umgangsformen der Ansprechpartner haufig zu wiinschen Ubrig:?- ein barscher, unfreundlicher Ton wird ebenso beméngelt wie ?- eine
Behandlung ,,von oben herab“ oder wie?- eine hektische Gesprachsatmosphére, in der kaum Zeit fir Fragen bleibt.?Als dritter Kritikpunkt werden die Begleitumsténde der Telefonate
genannt, vor allem?- laute Hintergrundgeréusche,?- Parallel gespréache mit anderen Personen in der Praxis,?- Verrichtung von Nebenarbeiten, die z. B. durch das Klappern der PC-Tastatur
horbar sind und den Telefonpartner spirbar vom Gesprachsinhalt ablenken.

Die Anleitung als E-Book

WEel che technischen und organisatorischen V oraussetzungen sowie Kommunikationstechniken bendtigt werden, um professionelle Praxistel efonate zu flihren, die die Praxisorganisation
und die Marketingarbeit gleichermal3en férdern, beschreibt das Zehn-Minuten-Briefing ,, Wie ein professionelles Telefonmanagement den Praxiserfolg unterstiitzt”.

Die E-Books der Serie ,, Zehn-Minuten-Briefings fiir niedergel assene Arzte — Best Prachtiges in Kiirze® (http://ow.ly/3tOdlIn [1] ) beschreiben praxisbewéhrte Instrumente, Konzepte und
Verhaltensweisen, die als Best Practice-Standards eine nachhaltige und erfolgreiche Fiihrung von Arztpraxen gewahrleisten. Die Inhalte sind sofort in Eigenregie umsetzbar und
entsprechen dem Wunsch vieler Arzte nach einfachen, kurz auf den Punkt beschriebenen Hilfestellungen fur den Arbeitsalltag.
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