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Fur viele zahnérztliche Praxen sind ihre Stammpatienten etwas
Selbstversténdliches. Man hat sich aneinander gewohnt, der Pa-
tientkommt von alleine wieder und alles scheint bestens zu laufen.
Umso tberraschter ist manch ein Zahnarzt dann, wenn ,sein” Pa-
tient sich pl6tzlich nicht mehr von ihm behandeln 1&sst. Nicht nur,
weil ihm dann bewusst wird, dass er wohl in der Vergangenheit be-
stimmte Signale bersehen haben muss, sondern auch, weil Pa-
tientenabwanderungen sich negativ auf die wirtschaftliche Situa-
tion einer Praxis auswirken. Oliver Schumacher gibt Tipps zum Um-
gang mit Patientenabwanderungen: ,Wenn Patienten nicht mehr
kommen, so hat dies nicht automatisch etwas mit dem Zahnarzt
oder dem Praxisteam zu tun.” Aus seiner Erfahrung in der Beglei-
tung von Zahnérzten weiB Oliver Schumacher, dass es vielféltige
Griinde gibt, die es gilt, genauer zu analysieren: ,Manchmal zieht
ein langjahriger Patient einfach in eine andere Stadt oder es kann
sein, dass er einfach einmal die Leistungen einer neu eréffneten
Praxis ausprobieren mdchte.“ Vielleicht wiirde der Patient das bis-
herige Angebot sogar gerne weiterhin wahrnehmen, hat aber bei-
spielsweise durch ungewdhnliche Arbeitszeiten nicht mehr die
Méglichkeit, seine Zahnarztbesuche wahrend der allgemeinen
Behandlungszeiten einzuplanen. ,Es kommt aber auch vor®, so
Oliver Schumacher, , dass die Anbieterseite durchaus einen Teil zur
Abwanderung beigetragen hat. Manche Praxen vertreiben, wenn
auch unbeabsichtigt, inre Patienten z. B. durch ihr Verhalten bei der
Terminvergabe oder bei Notféllen. Patienten werden aber womaog-
lichauch gezielt ,losgelassen”, um anderen (Privat-)Patienten Platz
zu machen. Eines aber steht laut Schumacher ebenso fest: ,Die
meisten Patienten gehen verloren, weil Berufskollegen vermeintlich
oder tatsdchlich einen besseren Job machen. So manchen Zahn-
arztpraxen gelingt es, dem Patienten einfach noch mehr Professio-
nalitdt und Engagement entgegenzubringen, sodass dieser nicht
widerstehen kann.*

Indikatoren fiir die Wechselwilligkeit
wZahnarzte sollten stets mit offenen Augen und mitallen Sinnen bei
ihren Patienten sein®, empfiehlt Schumacher. ,Fihltsich ein Patient
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,sicheren®
Patienten

nicht nur was die zahnérztlichen Leistungen anbelangt, sondern
auch als Personin seiner Individualitdtin guten Handen, wird er sich
kaum mit Abwanderungsgedanken beschaftigen.” Andererseits
wird ein unzufriedener Patient kaum seine Plane, die Praxis zu
wechseln, vorher offenbaren. Wozu auch? SchlieBlich wiirde er sich
damit der Gefahr aussetzen, womdglich Rechenschaft ablegen zu
,muissen” und kaum Versténdnis flir seine individuelle negative
Wahrnehmung ernten. Es gibt allerdings einige Indikatoren, die auf
Wechselwilligkeit hindeuten: Sollten sich zunehmend Beschwer-
den von Patienten hdufen, so steigt dramatisch die Gefahr des
Patientenverlustes. Denn spétestens dann, wenn dieser zu dem
Ergebnis kommt, dass sein derzeitiger Zahnarzt nicht wirklich an
ihm interessiert ist, wird er aus purem Eigeninteresse nach Alter-
nativen suchen. Selbst leider auch dann, wenn moglicherweise aus
objektiver Sicht seine Beschwerden beispielsweise wegen falscher
Beratung unbegriindet sind. Zahnérzte sollten auch regelméBig
Uberprifen, ob angebotene Serviceleistungen plétzlich nicht mehr
nachgefragt werden. Denn dies kénnte ebenfalls ein Indiz dafir
sein, dass beispielsweise bei der Intensivprophylaxe eine andere
Zahnarztpraxis durch kostengiinstigere Angebote ihren FuB in der
Tir hat. Egal, wie gut es also derzeitig um die Beziehung zwischen
Zahnarzt und Patienten bestelltist— es ist und bleibt so: Menschen
kommen zu Menschen. Und manche Handlungen kénnen nur
schwer nachvollzogen werden. Aber: Aufmerksame Zahnérzte
haben die Mdglichkeit, Tendenzen rechtzeitig zu erkennen und
L6sungen zu ergreifen, um Patienten zu halten. Sie missen dazu
jedoch den Mut haben und von sich aus mogliche Wahrnehmun-
gen lésungsorientiert ansprechen.

Oliver Schumacher
KatharinenstraBe 3

49809 Lingen/Ems

Tel.: 0591 6104416
0s@oliver-schumacher.de
www.oliver-schumacher.de

Infos zum Autor

[m] st [m]

LASER JOURNAL1/2014



