Assistenten\ l /

Kompass

ERFOLGSGEHEIMNIS
Praxiskonzepte & Patientenberatung

Dipl.-Psych. Dorte Scheffer

Mit dem Entschluss, die eigene Praxis zu griinden, haben die meisten Zahnirzte/-innen

eine Vision von ihrer Praxis. Spétestens mit dem Bankgesprich und der Erstellung eines

Businessplanes geraten inhaltliche Uberlegungen oft in den Hintergrund. Wirtschaftliche,

unternehmerische und technische Belange stehen mehr im Vordergrund: Praxisform,

Anschaffungen und Budgetplanung. Der Druck wichst, genug einzunehmen und dafiir

viele Patienten in die Praxis zu bekommen. Sie fragen sich also, was fiir ein Marketing Sie

machen konnen in Form von Website, Visitenkarten, Foldern und Presseberichten oder

Anzeigen.
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>>> Was es aber als Basis braucht, um erfolgreich zu
starten, ist ein klares Praxiskonzept und ein Konzept
fir die Patientenbindung und -beratung. Beides hat
sich entscheidend fir den Erfolg einer Praxis erwie-
sen.Ein gelungenes Patientenbeziehungsmanage-
ment ist das wirksamste Marketing. Neben |hrer
Kompetenz als Zahnarzt sind es Fihrungs- und
Kommunikationskompetenz, die Sie brauchen wer-
den, und ein Team, das Sie in allem optimal unter-
stitzt. All dies konsequent zu definieren und umzu-
setzen, ist das Geheimnis einer wirklich erfolgreichen
Praxis.Je konsequenter Sie mit einem durchdachten
Konzept starten, umso erfolgreicher werden Sie von
Anfang an sein. Vergessen Sie bei allen Planungen
(und auch spater!) nicht diese so wichtige Arbeit an
Ihren Konzepten, sie sind die Basis fur lhren Erfolg.
Sie haben es von Anfang an in der Hand, wie erfolg-
reich lhre Praxis sein wird. Denn in der Bevolkerung
besteht ein groer Behandlungsbedarf, es sind also
genug Patienten da. Es gilt fur Sie, die Patienten in
lhre Praxis zu holen und sie zu binden. Aber welche
Patienten? Kann es gelingen, genau die Patienten in
die Praxis zu bekommen, die Ihre Art der Zahnheil-
kunde wollen und auch noch bereit sind, dafiir selbst
zu bezahlen? Ja, das geht! Es funktioniert sogar sehr
gut,wenn man klar definiert,was man zu bieten hat.
Denn nur so kann der Patient wahlen und entschei-
den. Es geht hierbei also um Zielgruppen-Definition
einerseits und Positionierung andererseits. Fiir wen
mochte ich was genau anbieten? Und wie will ich das
tun? Was unterscheidet uns von anderen? Was kon-
nen wir besonders gut? Woran haben wir richtig viel
Spal8?Ja Spafs,denn Spall machen soll es lhnen auch,
schlieBlich geht es um die nachsten 20,30 Jahre!

Spafl machen und gelingen kann dies nur in einem
Team. Ein Team, das sich die Balle zuwirft, sich ge-
genseitig motiviert und unterstitzt. Hier sind Sie als
Flhrungskraft gefordert. Praxisentwicklung ist im-
mer auch Teamentwicklung. Sich anfangs mit dieser
Rolle auseinanderzusetzen und auch hier ein biss-
chen zu lernen, erleichtert Ihnen nachher vieles. Sie
kénnen viel mehr delegieren, wenn Sie am Anfang
einmal die Marschroute festgelegt haben. Wenn Sie
wissen, wo Sie delegieren konnen und missen und
wo es klare Vorgaben braucht. Entscheidungs- und
Kommunikationsstarke sind also lhre personlichen
Entwicklungsthemen (wenn Sie sich damit noch
schwer tun). Dies brauchen Sie im Team und in der
Beratung des Patienten.

Das klingt jetzt alles viel, aber tatsachlich hangt alles
zusammen und so greift alles wunderbar ineinan-
der. Wenn Sie sich zu Beginn einmal intensiv Ge-
danken zu lhrem Praxis- und Kommunikationskon-
zeptund allem,was damitzusammenhangt, machen,
haben Sie die Basis fiir alles Weitere geschaffen.Dann
wird es ein Selbstlaufer und Sie kénnen nur noch er-
folgreich sein. Deswegen mochte ich Sie ermutigen,
sichZeitzunehmen,die Basiskonzepte [hrer Praxiszu
definieren.Tun Sie dies in einem Workshop mit lhrem
Team und/oder Partnern oder einem Freund. Sich eine
Beraterin oder Coach mit ins Boot zu holen, ist sicher
einelohnenswerte Investition.Ein klarer Blickvon au-
Ben, verbunden mit einem strukturierten Vorgehen,
bringen schnell klare Ergebnisse und Sie kénnen so-
fort starten. Hier finden Sie Anregungen flir die not-
wendigen Schritte. Diese sind die Quintessenz aus
15Jahren Praxisberatungund Coaching,nachdemich
selbst eine sehr erfolgreiche Praxis mit einem Zahn-
arzt aufgebaut hatte. Sie konnen also sicher sein, so
funktioniertes.

Der Uberblick: Praxismanagement als
kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP)

Die Abbildung des Regelkreises eines KVP ist hilfreich
als roter Faden bei der Umsetzung eines Praxis-Ent-
wicklungsprozesses. Hier wird der Zusammenhang
zwischen lhrer Vision und den einzelnen Tatigkeiten
in der Praxis deutlich.Sinn stiften nenne ich das.Jeder
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soll wissen, warum eine bestimmte Tatigkeit so wich-
tig ist. Nehmen wir zum Beispiel das Saubern der
Instrumente, ohne das Zementreste zu finden sind —
flir manche Mitarbeiterin eine unliebsame Aufgabe.
Vor dem Hintergrund einer Vision ,Zahnheilkunde
mit héchstem Qualitatsanspruch, entspanntes Be-
handeln in ruhiger Atmosphare ohne Storungen,
hohe Patientenzufriedenheit, hohe Zufriedenheit im
Team* lasst diese Tatigkeit in einem anderen Licht er-
scheinen. Der Erfolg wird zudem planbar und lber-
prufbar, indem Sie genau tberlegen, wie Sie ein be-
stimmtes Ziel erreichen wollen und einen MaBnah-
menplan erstellen. Werden Konzepte und Malinah-
men klar definiert und deren Umsetzung konkret
geplant mit Zustandigkeiten und Zeitvorgaben, sind
sie nachvollziehbar, verbindlich und sofort anwend-
bar. Tauchen Fehler auf, lasst sich schnell herausfin-
den, wo die Fehlerquelle liegt (Fehler in der Ausfih-
rung, Planung, Strategie, ...?). Ein solch planmaRiges
Vorgehen stellt sicher, dass Ideen und Projekte sys-
tematisch abgearbeitet und damit realisiert werden.
Und das ist es, was erfolgreiche Praxen tun. Die an-
deren fangen morgens an und héren abends auf,

~Praxiserfolg ist
Teamsache.“

und dann hore ich immer wieder: ,,Das wollten wir
auchschonlange,aberirgendwiefehltdie Zeitdafur.”
Ein Beispiel: Definieren Sie einmal den Weg des
Patienten durch lhre Praxis. Dann haben Sie bereits
alle Stationen,die es wiederum gilt bzgl.des Ablaufes
undder Inhalte zu definieren.

Fiihrung, Teambuilding und Motivation

Gleichzeitig fordern Sie durch ein solches Vorgehen
den Zusammenhalt und das Engagement im Team.
Jeder bringt sich ein und empfindet sich als wir-
kungsvoll im grolRen Ganzen. Praxiserfolg ist Team-
sache. Wenn alles gut organisiert ist, gibt es keine
Reibungsverluste und Zustandigkeitsprobleme, die
Dinge laufen einfach harmonisch. Eine perfekte Ord-
nung in den Zimmern und plinktlich Feierabend zu
haben, ist in vielen Praxen noch immer ein Traum. Sie
kénnen dies von Anfang an richtig machen. Binden
Sie lhrTeam von Anfang anin alle Praxisprozesse ein,
trauen Sie ihm etwas zu, so schaffen Sie Verantwor-
tung und Identifikation. Wenn alle inhaltlich fit sind,
was die Konzepte der Praxis angeht, 1auft alles wie
am Schnirchen. Das ist zudem gelebtes Qualitats-
management. Tragt |hr Team in jedem Moment das
Praxiskonzept nach aulen, so bauen Sie konsequent
einImage auf,das sich herumspricht, und Sie bekom-
men genau die Patienten, die zu Ihnen passen. Sie
sehen,es hangtalles zusammen.
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Klare Konzepte zu definieren, sichert den Erfolg
und vereinfacht die Arbeit im Team.

Was machen wir und fir wen? RECEULIES AT T T = g els 1]

Warum? Wie zeigen wir uns? Praxiskonzept und Praxisphilosophie
Patienten-Management und Beratungskonzepte
Sanierungs- und Behandlungskonzepte

Wie und in welcher Art?

Wie setzen wir das um?

Kommunikationskonzept u. Praxismarketing

Die Patienten erkennen klar das Profil der Praxis und die Professionalitat aller im Team
So entsteht Vertrauen und Klarheit als Basis fUr eine Entscheidung fur nachhaltige
Malinahmen zur Sicherung einer lebenslangen Zahngesundheit

Wie verdeutlichen wir das?

Klare Praxiskonzepte sichern den Erfolg Ihrer Praxis. [©Dérte Scheffer 2012]
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MaRnahmen? Schiechter Plan? Falsche Strategle? Ziele realistisch? —»

Kontrolle: Wenn Fehler — L

KVP Kontinuierlicher Verbesserungsprozess. [@Dérte Scheffer 2012]

Der Weg des Patienten durch die Praxis
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Definieren Sie die Abldufe in Ihrer Praxis und die Inhalte der einzelnen Schritte. [©Dérte Scheffer 2012]
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Checkliste Praxiserfolg

v Vision aufschreiben

v Ziele aufschreiben

v Termin fur Konzept-Workshop (Teilnehmer? Berater/-in?)
v Grundkonzept, Bedingungen

v Leistungsspektrum, Spezialisierung

v USP (Alleinstellungsmerkmal)

v Behandlungskonzept, Sanierungskonzept

v Zielgruppen definieren

Ihr wichtigstes Tool im Praxismanagement ...

...istdieTeambesprechung! Hierin unterscheiden sich
die erfolgreichen und weniger erfolgreichen Praxen.
Die erfolgreichen nutzen diese Zeit effizient im Sinne
desKVP.Dieanderensagenimmerwieder,istaus-
gefallen, wir hatten nichts zu besprechen® -

und trotzdem, nein, gerade deswegen lauft

v Teamkonzept, Flihrung und Motivation (persdnliche Entwicklung)
v Praxiskonzept und Philosophie

v Kommunikationskonzept, insbesondere Ablauf Neupatient und
Kontrollpatient.
Argumente fUr die verschiedenen Behandlungsalternativen

v Marketingkonzept

v Teambesprechung — Konzept

es nicht rund! Die Teambesprechung ist der
Ort,an dem Sie mit Ihrem Team reflektieren,
Sie entwerfen gemeinsam Ideen, Sie planen,
organisierenund kontrollierenalle Malinahmen.
Undesistder Ort flir Motivation, nicht fiir Standpau-
ken!Hierwird aus Fehlern gelernt,umnoch besser zu
werden. Holen Sie Ihr Team ins Boot, reden nicht Sie
die ganze Zeit, lassen Sie hr Team aktiv werden. Aus
Erfahrung weifd ich, dass so viel in jedem Team steckt,
Sie missen es nur herausholen. Damit die Teambe-
sprechungeffektivist und keine Abfolge fruchtloser
Endlosdiskussionen, muss sie ziel- und I6sungsorien-
tiert ablaufen.Neben der wochentlichen Besprechung
sollte es auch Zeiten fiir Fallbesprechungen geben,
die morgendlichen Kurzbesprechungen und mindes-
tenseinmal im Jahr einen Strategie-Planungs-Work-
shop.Soaktivieren Sie lhre Potenziale!

Der wichtigste Schritt: Definition der Konzepte

Der wichtigste Schritt ist ein Konzept-Workshop.
Diesen machen Sie, bevor Sie starten und dann im-
mer wieder, denn Praxisentwicklung ist ein Prozess.
Nur das, was Sie definiert haben, konnen Sie im Team

umsetzen und auch nach aullen kommunizieren.
Indem Sie diese Dinge im Team erarbeiten, stellen Sie
sicher, dass alle gleich kompetent sind, wirklich Hand
in Hand zusammenarbeiten und mit einer Stimme
sprechen — ob am Telefon beim Erstkontakt, beim
Empfang, in der Prophylaxe oder bei der Beratung
mit dem Patienten. Zudem machen Sie aus lhren
Mitarbeiterinnen Beteiligte und nicht nur Ausfiih-
rende.Welche Konzepte sind zu definieren?

Bei der Definition des Leistungsspektrums und der
Zielgruppe geht es darum, sich zu positionieren (Bei-
spiel: Ihr Familienzahnarzt — Asthetische Zahnheil-
kunde, Implantologie, Prophylaxe und Kinderzahn-
heilkunde). Das Gesamtkonzept und die Philosophie
beschreiben, warum Sie tun, was Sie tun und wie Sie
das nach auf3en zeigen. Beides bestimmt dann auch
Ihr Patienten-Management und Beratungs- und da-
mit Kommunikationskonzept.

Die Weichen stellen fiir die Zukunft

In der Beratung ist mir immer wieder aufgefallen:
Je klarer die Konzepte definiert sind und je konse-
quenter diese umgesetzt werden, desto erfolgrei-
cher sind die Praxen. Ganz entscheidend sind das
Konzept von Zahnheilkunde und das Sanierungskon-
zept. Hiermit stellen Sie die Weichen fir lhre Zukunft.
Es gibt erfahrungsgemal zwei unterschiedliche He-
rangehensweisen. Die eine ist ,Behandlung nach
Nachfrage®, das heif3t, es wird nur das gemacht, was
den Patienten gerade stort. Dahinter stehen haufig
Gedanken wie ,Ich kann dem Patienten nicht so viel
zumuten, es wird dann so teuer, der denkt dann, ich
will ihm nur etwas verkaufen®. Dies birgt eine grol3e
Gefahr,deswegen will ich dies gerne vorwegnehmen.
Stellen Sie sich folgendes Szenario vor: Ein Patient
kommt zur Kontrolle, hat nicht wirklich Beschwerden,
nur ein bisschen Zahnfleischbluten sei ihm aufgefal-

,Ganz entscheidend

sind das Konzept von
Zahnheilkunde und das
Sanierungskonzept. “

len.Nun machtder Zahnarzt eine Kontrolle, nicht nur
5 Minuten, sondern schaut sich alles genau an und
so fallt ihm einiges auf. Aber was tut er? Er sagt dem
Patienten ,Sieht noch ganz gut aus, aber da und da
mussen wir bei Gelegenheit mal ran“. Er traut sich
nicht, dem Patienten zu sagen, was tatsachlich alles
los ist in seinem Mund, mit der Begriindung ,Der
kam doch nur zur Kontrolle, da kann ich ihm doch
nicht sagen, was alles gemacht werden muss“.Solch
ein Zahnarzt hat nicht verstanden, dass der Patient
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Ein knackiges, rundes Behandlungskonzept
einer Praxis definiert diese Bereiche:

n Sanierungskonzept

. Diagnostikkonzept

Definieren Sie Ihre Behandlungskonzepte. [©Dérte Scheffer 2012]

ein Recht darauf hat, zu wissen, was bei ihm im Mund
los ist, um rechtzeitig eingreifen zu kdnnen. Die Ge-
fahr einer dieser falschen Zuriickhaltung ist folgende,
um das Szenario fortzusetzen: Der Patient bekommt
am Wochenende Schmerzen und landet beim Not-
dienst. Dieser Zahnarzt, der anders an die Sache he-
rangeht, sagt ihm, was er alles im Mund sieht. Was
sagt der Patient daraufhin? ,Das gibt es doch nicht,
ich war doch gerade erst zur Kontrolle, mein Zahnarzt
hat gar nichts gesagt.” Die Folge: Erstens ist der erste
Zahnarzt den Patienten los und zweitens sein Ruf lei-
det natirlich, was sich nicht giinstig auf neue Pa-
tienten auswirkt. Das kann nicht Ihr Ziel sein, oder?
Es kann also nur richtig sein, den Patienten umfas-
send zu informieren. Das ist die andere, viel sinnvol-
lere Herangehensweise: das Gesamtsanierungskon-
zept. Das bedeutet nicht, den Patienten gleich in der
ersten Sitzung zu Uberfahren und ihm den ,Rund-
umschlag zu verpassen®. Es geht bei der Definition
dieses Konzeptes darum, mit dem Patienten gemein-
sam ,ein personliches Wohlbefinden und lebens-
lange Zahn- und Mundgesundheit” zu realisieren.
Dieses Konzept von Anfang an umzusetzen, sichert
nicht nurdie optimale Versorgung fiir den Patienten,
sondern Sie erreichen damit eine sehr gute Patien-
tenbindung. Uber den , life time patient value“ (der
Wert aller im Leben natirlicherweise auftretenden
Defekte, die behoben werden sollen) erzielen Sie au-
tomatisch gute Umsatze fir Ihre Praxis. Von diesem
Konzept profitieren alle! Es gelingt Giber ein gelebtes
Patientenbeziehungsmanagement. Was Sie brau-
chen, um dies einfach tun, ist Beratungskompetenz.
Indem Sie Vertrauen schaffen und die Zusammen-
hange einfach und gut darstellen, werden Sie mit
dem Patienten die besten Losungen realisieren.
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n Konzepte der versch. Behandlungsablaufe
ol Zielgruppenspezifisches Prophylaxekonzept
- Spezielles Konzept Neupatient

» Spezielles Konzept Kontrollpatient

. Kommunikations- und Informationskonzept (inkl. Recall)

Erfolgsfaktor Kommunikationskompetenz und
Patientenbeziehungsmanagement

Dabei geht es einfach darum, den Patienten ins Boot
zu holen und gemeinsam dartber zu sprechen, was
gut und wichtig ist fir seine Zahn- und Mundge-
sundheit. Sie sind die Spezialisten und der Patient ist
darauf angewiesen, dass Sie ihm sagen, was in sei-
nem Mund los ist und was man tun kann, um einen
guten Zustand herzustellen und zu erhalten. Es geht
zu keinem Zeitpunkt darum, etwas zu verkaufen!

Lernen Sie, wie Sie sich auf Ihr Gegentiber einstellen
kénnen, wie Sie den Patienten abholen. Fragen Sie
nach seinen Bedrfnissen und Wiinschen und gehen
Sie darauf ein. Sehen Sie sich mit dem Patienten ge-

[ N
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Patientenberatung —entspannt und ohne zu verkaufen. [Foto: kontrastwerkstatt@Folotlia.de]
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Ein Tag, der alles verandert
Mit Wingwave entspannt beraten

,Das istihr bestimmt zu teuer.”

,Das kann der sich nicht leisten.”

Coachings in Ihrer Praxis durchgefiihrt werden.

meinsam das Rontgenbild an und lassen Sie ihn
selbst schauen, was er erkennt. Sie werden erstaunt
sein, wie haufig die Patienten Dinge sagen wie , Der
steht ja auch schon ganz schief, konnen wir das
nicht gleich mitmachen...“. Holen Sie sich diese Co-
Diagnose des Patienten, denn so missen Sie keine
Uberzeugungsarbeit mehr leisten. Indem Sie den
Patienten von Anfang an eng mit einbeziehen, weifd
dieser nachher sehr gut, was das Beste fir ihn ist,
und entscheidet sich fur die beste Losung. So macht
Patientenberatungrichtig Spal?.

Genauso erleichtert sind auch die Mitarbeiterinnen,
denn es geht eben nicht darum, dass ,der Chef will,
dass wirdie Prophylaxe verkaufen®.Es geht allein um

Geht es Ihnen auch so, dass Sie genau wissen, was die beste Losung fiir einen
Patienten ist. Dann kommt er zum Beispiel zum ZE-Beratungsgesprach und Ihnen
fehlen die Worte oder Sie erwischen sich dabei, wie Sie denken.

,Das macht die bestimmt nicht.“

Diese und ahnliche Denkblockaden verhindern, dass Sie erfolgreich
mit lhrer Praxis sind. Mit einem Wingwave-Coaching lI6schen Sie
diese Blockaden und beraten ab sofort ganz entspannt.

Das Coaching kann im Rahmen eines individuellen Kommunikations-

Dorte Scheffer ist Diplom-Psychologin und seit 15 Jahren selbst-
standige Praxisberaterin. Sie hat eine sehr erfolgreiche
Zahnarztpraxis von Anfang an mit aufgebaut.

Daorte Scheffer entwickelte Praxiskonzepte, die sich in jeder Praxis
wirksam einsetzen lassen. Neben dem Praxis- und Team-Coaching
bietet sie auch Fiihrungs- und Privat-Coaching an. Im
Kommunikations-Coaching setzt sie sehr erfolgreich das
Wingwave-Coaching und Methoden des Mentaltrainings ein. Sie ist

als Referentin u.a. fiir Kammern und die Dentalindustrie unterwegs. 2012 erschien ihr Buch
,Erfolgsgeheimnis Praxiskonzepte € Patientenberatung” (ISBN 978-3-8448-2370-7).

Mebhr Infos finden Sie hier: www.dental-coaches.de
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die medizinische Notwendigkeit der PZR und Pro-
phylaxe.Und so berat auch das Team ganz entspannt.
Die inhaltliche Definition aller Bereiche, insbeson-
dere im Bereich der Zahnheilkunde, versetzt Sie und
Ihr Team erst in die Lage, ziel- und |6sungsorientiert
und gleichzeitig patientenorientiert zu informieren
und zu kommunizieren.

Interessanterweise gehen mit einem solchen Vorge-
hendie Umsatze schnellin die Hohe.Weil Sie namlich
viel mehr hochwertige Leistungen erbringen. Denn
esist tatsachlich so,dass ein entspannt gut beratener
Patient sich immer fur die hochwertigere Losung
(weil nachhaltiger und schoner) entscheidet. Sie ver-
dienenalsovielmehrGeld,wennSieauthentischsind
und personlich beraten, und nicht verkaufen!

Starten Sie klar und konsequent!

Klar zu definieren, was Sie wie tun wollen, und dies
konsequent umzusetzen und jeden Tag zu leben, ist
Ihr Schlissel zu einer sehr erfolgreichen Praxis. Die
Definition Ihrer Konzepte ist die Basis fir eine ent-
spannte Patientenberatung.Definieren Sie mitThrem
Team alle Konzepte, Prozesse und Behandlungsalter-
nativen und halten Sie diesen kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess am Laufen. Neben einer grolen
Gelassenheit in der Beratung erzielen Sie hohe Um-
satze. Ein zusatzlicher Gewinn ist eine hohe person-
liche Zufriedenheit in dem, was Sie jeden Tag tun.
Und Sie haben Zeit fir sich und konnen diese private
Zeit geniel’en, ohne standig an die Praxis zu denken,
weil einfach alles gut lduft. <<<
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