Irgendwann stellt jeder Praxisbesitzer fest: Am Erscheinungsbild der bisherigen — ob der eigenen

oderiibernommenen—Zahnarztpraxis muss sich etwas andern. Konsequentund ganzheitlich. Uber

einen Tapetenwechsel weit hinaus. Aberwie sieht die optimale neue Praxisgestaltung aus? Worauf

muss man achten, was istim Trend der Zeit und wovon lasst man lieber gleich zu Beginn die Finger.

Im Folgenden wird ein kleiner Einblick darGber gegeben, in welchen Bereichen erfahrungsgemal

oft falsche Investitionen getéatigt werden und welche wichtigen Punkte im Zusammenhang mit

einer langfristig erfolgreichen Praxisgestaltung unbedingt beachtet werden missen.

AChtUﬂg Praxisgestaltung!
Modern” muss durchdacht sein.

Autorin: Bianca Beck

Von Empfang bis zur Homepage — eine
Praxis muss, um wettbewerbsfahig zu sein
und langfristig zu bleiben, hohen &stheti-
schen und funktionalen Patientenansprii-
chen geniigen. Ganz konkret formen Patien-
ten beim ersten Blick in eine Praxis ihre Mei-
nung. Hier gilt es, unmittelbar und ganzheit-
lich zu iberzeugen. Also weg mit leeren
Flachen und unnétigen Flyern, her mit we-
sentlichen Raumstrukturen und einem kom-
petenten Praxisteam.
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Empfangsbereich

Ein zentraler Ort einer jeden Zahnarztpraxis
ist der Empfangsbereich. Nicht selten ist die-
ser Bereich sehr grofiziigig gestaltet und
nimmt sehrviel Raumin Anspruch. Das Mobi-
liar allein bendtigt oftmals schon viel Platz.
Ein grofer Anmeldebereich kann durchaus
offen und modern auf Patienten wirken, ist je-
doch im Kern unpraktisch und damit von nur
wenig NutzenfiirdasAssistenzteam. Eineein-

deutige Trennung des Empfangsbereiches in
Rezeption und Backoffice ist nicht nur sinn-
voller, sondern entspricht auch grundsétzlich
besser der Funktion dieses Bereiches.

Rezeption

In diesem ersten Bereich, an der Rezeption,
wird der Patient begriifit, verabschiedet und
mitihm kiinftige Termine vereinbart. Dies ist
die Hauptfunktion der Rezeption. Bei einem
gut durchdachten Praxissystem findet sich
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hier kein Telefon. Dadurch herrscht Ruhe
und die Empfangsmitarbeiterin kann sich
voll und ganz dem Patienten widmen. In ei-
nem gesonderten Raum, einer Art kleinem
Praxis-,Callcenter”, kann fiir telefonische Ter-
minan- und Riickfragen ein fachlich durchaus
weniger geschultes Personal eingesetzt wer-
den. Damit werden personelle Ressourcen
besser verteilt und genutzt. Dariiber hinaus
leidet in allzu grofien Empfangsbereichen er-
fahrungsgemaf oftmals auch die Diskretion,
da ein grofRer Raum die Anh&ufung von Pa-
tienten begiinstigt.

Backoffice

Ein zu grofRer Empfangsbereich kann mit der
Abtrennung und Einrichtung eines Backof-
fice effektiv verkleinert und so deutlich ent-
lastetwerden. Miteinem Backoffice wird extra
Raum fiir die Abrechnung zur Verfiigung ge-
stellt. Da diese den Mitarbeiterinnen durch
ihre steigende Komplexitdt immer mehr Zeit
und Konzentration abverlangt, ist ein ruhiger
Bereich hierfiirinderheutigen Zeitunabding-
bar. Das Backoffice bietet auch Raum fiir das
besagte Callcenter, welches das Telefon am
Empfangablost.

Wartebereich

Esgibtviele Mdglichkeiten, den Wartebereich
einer Praxis effizientzu gestalten und sinnvoll
auszufiillen. Dabeigibtes Aspekte, die vonder
Klientel abhdngen, aber auch solche, die all-
gemein beachtet werden sollten.
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Werbungsauslage

So gilt es generell, von Werbung auf fest in-
stallierten Flatscreens abzusehen, denn die-
se kdnnte dem Patienten den Eindruck ver-
mitteln, es ginge der Praxis nur um den Ver-
kaufvon Produkten und nichtdie Heilungund
Behandlungvon Zahnen. Méchte man auf ei-
nen Fernseher im Wartebereich jedoch nicht
verzichten, bietet es sich daher eher an, the-
menspezifische Dokumentationen oder das
eigene Praxisteam dariiber vorzustellen. Auch
die Auslage von Artikeln im Wartebereich ist
genau zu liberdenken. Vor allem die Auslage
in Vitrinen ist, so hat die Erfahrung gezeigt,
wirkungslos. Zahnpflegeartikel sollten dem
Patienten gezielt und individuell, als Teil sei-
nerBehandlung,angebotenwerden. Vitrinen
dagegen nehmen nur Platz weg und sind
schlussendlich nurein stérender Staubfénger.

Kinderecke

Die Kinderecke einer Praxis ist ein ent-
scheidender Punkt. Bei Praxen, welche sich
auf Kinderzahnheilkunde spezialisiert oder
grundsatzlich viele Kinder als Patienten
haben, empfiehlt es sich zum Beispiel, die-
sen Bereich vom restlichen Warteraum ab-
zugrenzen. Optimalerweise sollte eine solche
Abtrennung durch eine Glaswand erfolgen,
um dem Aufsichtsbediirfnis der Eltern nach-
zukommen. Die Abgrenzung eines Kinder-
bereiches mindertdariiber hinausden Larm-
pegelim Empfangsraum,wodurchfiirandere
Patienten eine angenehmere Atmosphare
entsteht.

Behandlungsraum

Der Behandlungsraum ist der Hauptraum
einer Praxis. Hier sollte vor allem darauf ge-
achtet werden, dass dieser Bereich hell ist.
Neben natiirlichem Tageslicht, das durch
Fenster einfallen kann, erzeugen auch spe-
zielle Lampen angenehme Lichtverhaltnisse,
was flir eine wohlige Atmosphére sorgt. Wei-
terhin sollten die Tiiren breit genug sein und
der Behandlungsraum selber geniigend Ma-
novrierflache fiir Rollstuhlfahrer und Ab-
stellfléchefiir Rollatoren bieten. Einen guten
und geordneten Eindruck machen hier freie
Arbeitsflachen. Instrumente und sonstiges
Behandlungszubehdr sollten nicht offen dar-
geboten sein.

Barrierefreiheit

Bei der allgemeinen Gestaltung und Auf-
teilung einer Praxis gewinnt in Zeiten einer
alternden Gesellschaft der Aspekt der Bar-
rierefreiheit immer mehr an Bedeutung. So
ist es ratsam, die sanitdaren Raumlichkeiten
generell breit und grofiziigig zu gestalten.
Damit tragt man dem gesteigerten Platzbe-
darf von Rollstuhlfahrern und Patienten mit
Gehhilfen Rechnung. Das Gleiche gilt natiir-
lich auch fiir Behandlungs- und Beratungs-
raume sowie fiir den Wartebereich. Bei Letz-
terem sollte darauf geachtet werden, dass
die Sitzgelegenheiten auch zu einem guten
Aufstehen geeignet sind. Der Zugang zur
Praxis sollte auch fiir Menschen mit einer
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gesteigerten Immobilitdt geeignet sein. Dies
erreicht man unter anderem durch die Ver-
meidung von Stufen in und vor der Praxis
oder durch das Anbringen von alternativen
Rampen, Aufziigen oder auch einem Trep-
penlift. Besonders komfortabel sind auto-
matische Schiebetiiren, welche sich mittels
einem Sensor 6ffnen und von alleine wieder
schlieRen. Solche eignen sich auch auf den
Toiletten.

Flyer

Flyer und Broschiiren haben ein Ziel: In-
formationen sach- und patientengerecht an
Frau, Mann und Kind zu bringen. Ausgelegte
Flyer und Broschiiren verfehlen jedoch in
der Regel eine zielgerechte Informations-
vermittlung. Patienten {berfliegen oft nur
das ausgelegte Material, ohne sich dabeivon
Angeboten direkt angesprochen zu fiihlen
und soinformiert zu werden. Dariiber hinaus
entsteht durch das Auslegen von Flyern Un-
ordnung, wenn diese von Kindern durchein-
ander gebracht werden. Das immer wieder
Zurechtlegen des Informationsmaterials be-
deutet so einen Mehraufwand fiir die Praxis-
mitarbeiter. Sinnvoller ist es daher, Broschii-
ren und Flyer gezieltim Zusammenhang mit
einer speziellen Beratung und Behandlung
auszuhandigen. Dabei sollten Flyer direkt
von der eigenen Praxis kommen, mit Praxis-
logo und Praxistext; so wird Werbung fiir
die eigene Sache und nicht die der anderen
gemacht.

Homepage

Ein serioser Internetauftritt ist heutzutage
fiir jedes Unternehmen und so auch fiir jede
Zahnarztpraxis ein Muss. Je nach Qualitatder
Internetprasenz entscheidet sich auch die
Wettbewerbsfahigkeit einer Praxis. Tritt eine
Praxis online professionell und gut struktu-
riert, also besucherfreundlich auf, wird dies
positiv von schon gewonnenen und poten-
ziellen Patienten bewertet. Auch schafft ein
ansprechender, inhaltlich seriéser und auf
das Wesentliche konzentrierter Internetauf-
tritt Vertrauen. Ein schneller und bequemer
Informationszugang, wobei auch Patienten-
fragen zeitnah beantwortet werden, bindet
unmittelbar und mittelbar Patienten an eine
Praxis. Fiir die &ltere Patientengruppe ist ein
bedienungsfreundliches Internetprofil von
besonderer Bedeutung, da es gerade alteren
Patienten oftmals schwerfallt, sich im In-
ternet zurechtzufinden. Wird ihnen die In-
formationsabfrage erleichtert, hat man auch
hier wieder gepunktet. Es lohnt sich also,
besonders an dieser Stelle, weitldufig und
langfristig zu investieren.

Fazit

Fiireine moderne, dsthetisch und funktional
liberzeugende Zahnarztpraxis gibt es heut-
zutage viele Kriterien, an denen sich eine
Praxis messen lassen muss. Das gilt auch fiir
die Praxisgestaltung—vonkleineren Details,
wie der Auslage der klientelgerechten Zeit-
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schriften im Wartezimmer, bis hin zu quali-
tatsentscheidenden Kriterien wie der Ge-
wahrleistung der Diskretion am Empfang.
DasOptimierendererwdhnten Gestaltungs-
punkte ist wesentlich fiir den Erfolg einer
Praxis; es ersetzt jedoch nicht die Prasenz und
Kompetenz eines professionell geschulten
und freundlichen Praxisteams. Das Auftreten
und die Arbeit des Teams im Empfangs-und
spater Behandlungsraum ist entscheidend
fiir die nachhaltig positive Patientenbewer-
tungeiner Praxis. Nurim Zusammenspiel von
Mensch und Raum, sprich Mitarbeiter und
Praxis, entsteht eine ganzheitlich einla-
dende, glaubhafte und damit erfolgreiche
Praxisprasentation. ¢
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