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,Moments of Excellence

Hervorragende Resonanz beider,Sommerveranstaltung”des FFl

Dr.Verena Stoll, Dr.Georg Bach
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Abb. 1: Bis fast auf den letzten Platz besetzt — der GroBe Horsaal des Zahnérztehauses in Freiburg im Breisgau, welches fiir diese Ausnahmeveranstaltung das FFl beherbergte.

Eine fiir das FFl auBergewdhnliche Location — das jiingste Studien-
gruppentreffen des FFI fand nicht wie gewohnt im Horsaal der
Privatklinik KosMedics von Studiengruppenleiter Prof. Dr. Dr. Stoll
im idyllischen Attental bei Freiburg, sondern im GroBen Horsaal des
Freiburger Fortbildungsforums fiir Zahnérzte (FFZ) im Zahnérzte-
haus Freiburg statt. Als Grund fiir diesen Wechsel war eindeutig der
Referent des Abends zu identifizieren — kam mit Prof. Dr. Gerhard F.
Riegl doch einer der bekanntesten Referenten auf dem Gebiet der
Patientengewinnung in die Breisgau-Metropole. Lohn der mit dem
Tausch des Veranstaltungslokals verbundenen Miihen: Ein bis fast
auf den letzten Platz besetzter GroBer Horsaal und ein begeistertes
Auditorium!

Prof. Dr. Dr. Peter Stoll, Griinder und Leiter des FFl, war es in der
Tat ein personliches Anliegen, seinen stidbadischen Kollegen und
Kolleginnen Prof. Dr. rer. pol. Gerhard F. Riegl nicht vorzuenthalten.
Selbstlauschte ervor einigen Jahren einem fulminantenVortrag von
Prof. Riegl in Berlin und wurde durch diesen bei der Umsetzung
eigener Vorstellungen inspiriert: Kenne Deine Patienten — dies ist
der Schliissel zum Erfolg.

Zahnérzte = Patientenversteher

Laut Riegl liegt die Zukunft bei den Zahnérzten, die die besten
L,Patientenversteher” sind. Gute ,Patientenversteher” brauchen ein
anderes Praxismarketing als bisher. Kundenorientierung und Ver-
kduferverhalten sind nicht zahnarztgerecht. Riegl halt dies fiir eine
Fehlentwicklung oder sogar Sackgasse. Es passe schlichtweg we-
der zum Zahnarzt als auch zum Patienten. Stattdessen hat der gute
L,Patientenversteher” mehr Erfolg mit Zuhoren und Fragen stellen.
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Fragen sind vor allem auch dazu da, den Patienten in eine bestimmte
Richtung zu lenken. Eine nachhaltige Uberzeugung der Patienten
gelinge allerdings nur durch ,Selbstiiberzeugung*. Uberzeugung
sei ,do it yourself*. Ganz im Sinn von ,we want you to want us*.

Der Schliissel zum Erfolg: Der GLUCKLICHE Patient

Was also ist der Schliissel zu einem gllicklichen Patienten? Denn
das Erflillen von Erwartungen mache Patienten ,nur” zufrieden.
Doch laut Riegl ist Zufriedenheit fast nichts wert oder sogar lang-
weilig. Nur Unerwartetes kann tberraschen, verbliffen oder be-
geistern. Patienten erwarten etwas positiv Neuartiges, das sie nicht
erwarten konnten. Hier ist vor allem der zwischenmenschliche
immaterielle ,Wow-Effekt” zu erwahnen. Emotionale Sympathie
beriihrt mehr als rationale Uberzeugung.

Neue Wege — neue Regeln

Laut Riegl lauten die neuen Regeln des zahnérztlichen Erfolgs:

— Be different or die.
Wer nicht austauschbar sein will, muss anders wirken.

— Werde niemals ,Everybody’s Darling*“.
Profilierte Zahnarzte haben mehr Alleinstellungsvorteile. Ganz
nach dem Motto: ,Es ist besser, ein eckiges Etwas zu sein als ein
rundes Nichts.” (Friedrich Hebbel)

— Entwickle eine ,Lizenz zum positiven Nein-Sagen*.

— Setze mehr Prioritdt auf das Patienten-Verdienen.

— Achte auf authentische Auftritte.
Patienten lieben vor allem einzigartige Originale.

— Biete etwas, was man flir Geld nicht kaufen kann.
Excellence in Menschlichkeit als beste Wettbewerbsstrategie.
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Abb. 2: Garant fiir auBergewdhnliche und fiir die tdgliche Arbeit am Patienten gewinnbringende Fortbildung auf dem
Gebiet der Implantologie — Studiengruppenleiter und FFI-Griinder Prof. Dr. Dr. Peter Stoll. — Abb. 3: Prof. Dr. Dr. Peter
Stoll (rechts) lud den renommierten Referenten Prof. Dr. Riegl nach Freiburg ins FFl ein.

Internet — Fluch und Segen

Inder heutigen Zeit spielt das Internet eine immer entscheidendere Rolle. 29 Prozent der Pa-
tienten benutzen das Internet bei Fragen zu Zahnérzten. Allerdings sucht nur etwa 1 Prozent
davonseinenneuen Zahnarzt (iber das Internet. Nach wie vor jedoch ist die Mundpropaganda
das wichtigste Akquisitionsmedium.

Laut Riegls Erfahrungen besteht bei den Patienten eine gewisse Sehnsucht nach Navigato-
ren und Empfehlungen. Denn je mehr die Patienten wissen, desto mehr wissen Sie, dass Sie
zu wenig wissen. Durch zu viele Informationen nehme die Transparenz ab.

Mittlerweile erkenne man mehr und mehr, dass sich ein Wandel von der ,Informations-
Gesellschaft” hin zur ,Informations-Vermeidungs-Gesellschaft” vollziehe. Zu viel Werbung
nerve die Patienten. Es besteht das Risiko, dass das Wort Marketing zum Teil schon als
Ldirty-Word“ eingestuft wird.

Von Druck- und Sogphdanomenen

,500" statt ,,Druck* ist hier das Schliisselwort. Jede Praxis sollte auf ,Sog“ umstellen. Das
,500-Prinzip“ beinhaltet partnerschaftliche sanfte AnstoBe zur Freiwilligkeit. Dies gilt auch
flir die Mitarbeiter. Gute Mitarbeiter funktionieren als ,Storyteller”. Jeder Mitarbeiter sollte
den Namen der eigenen Patienten kennen, denn nichts hore der Mensch lieber als seinen
eigenen Namen. Riegl nennt es das ,Patienten-Namens-Programm®. Der Patient ist be-
kannt, wird erwartet und in der Praxis mit Namen begr(iBt — nicht nur an der Rezeption.
Was st den Patienten das Wichtigste beim Zahnarzt? Laut einer Patientenumfrage lautet die
gute Nachricht, dass den Patienten die fachliche Kompetenz am Wichtigsten ist. Jedoch wird
dies erwartet bzw. von den Patienten vorausgesetzt. Riegl bezichtigt den Patienten als un-
dankbar, denn Professionalitat und Innovation, also die fachliche Excellence bildet fiir diesen
nur die Basis. Nur die menschliche Excellence, also die unerwartete Kompetenz, kann ver-
bltffen. Nichts funktioniert besser, als den Patienten spliren zu lassen, dass man ihn mag.
Selbst Komplimente, auch wenn sie Ubertrieben sind, kdnnen zielfiihrend sein. So sollte das
Ziel eines jeden Behandlers sein: ,Work smarter not harder. "

Die Zahnarztpraxis als Sehnsuchtsort

Als Take-home-Message legte Riegl den Kollegen ans Herz, dass sie ihre Praxis noch mehr
aus der Patientensicht entdecken sollen. Jeder sollte von Push- auf Pull-Kommunikation um-
schalten, den Leitsatz ,Work smarter not harder” durch moments of excellence verwirklichen
und die eigene Praxis zu einer Art Sehnsuchtsort entwickeln.
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