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terung", hat sich der Service-Idee ver-
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neue Service-Qualitét zu etablieren.
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Kundenbegeisterung

Patienten tiberraschen,

verbluffen und begeistern

Durch das Beitragssicherungsgesetz und die sinkende Patientenzahl wird
der Wettbewerb in (Zahn-)Arztpraxen dramatisch verschirft — fiir einige
geht es sogar um das Existenzminimum. Plakative Auflerungen und reine
Willensbekundungen reichen nicht mebr aus, um erfolgreich am Markt zu
agieren. Selbst ein guter Service ist nicht genug, die Patienten wollen be-
geistert sein. Will ein Praxisteam seine Kunden begeistern, muss es Ma/3-
nabmen entwickeln, die kreativer, froblicher, interessanter sind als die be-

kannten.

Ralf R. Strupat

iele (Zahn-)Arzte haben es bereits
\ / erkannt: Wer kunftig am Markt
Erfolg haben will, muss begeiste-
rungsfihig sein. Sie miissen sich deshalb
oft selbst erst einmal die
entscheidende Frage
stellen: Wo ist meine Be-
geisterung  geblieben?
Mit wie viel Begeiste-
rung habeich geliebt, ge-
litten, mich getrennt, bin
Freundschaften einge-
gangen und habe einst
meine Praxis gegriindet.
Wie viel ist von dieser
Begeisterung noch tibrig
geblieben, die sich auf
Mitarbeiter und Patien-
ten tibertragen lasst. Im
Fluss des Lebens geht davon viel verloren —
zugegebenermaflen. Was das jedoch fur
den (unmotivierten) Mitarbeiter, den Pa-
tienten und die Praxis an sich bedeutet,
lasst sich an der wirtschaftlichen Lage ab-
lesen.

ANZEIGE

Schliisselwort
+Kundenbegeisterung”
Uberall in der Wirtschaft wird von Kun-
denorientierung gesprochen, aber in fast

keiner (Zahn-)Arztpraxis wird sie umge-
setzt. (Zahn-)Arztpraxen muss es gelin-
gen, nicht nur die Erwartungen der Kun-
denzuerfiillen—denn Patienten sind nichts
anderes als Kunden und
wollen auch als solche
behandelt werden. Er-
folg kommt erst dann,
wenn der Kunde iber-
rascht und verblufft
wird. Nur so sticht die
Praxis aus der Masse
heraus. Ganz gleich in
welchem Gesundheits-
bereich - jede Praxis
kann gezielte Verdnde-
rungen vornehmen, um
zukinftig erfolgreich zu
sein. Ein Rezept, das ein-
fach klingt, vom (Zahn-)Arzt und seinen
Mitarbeitern aber einiges an Einsatz for-
dert. Denn mit 08/15-Strategien istes nicht
getan.

Es mangelt nur an der Umsetzung
Zwischen der Idee, der Entwicklung und
dem tatsachlichen Tunistesim Alltag ohne
(methodische) Unterstiitzung ein schwieri-
ger Weg. Und selbst wenn man sich fiir die-
sen Weg entscheidet, entsteht oft nur ein



