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WIE DENKBLOCKADEN
IHREN ERFOLG
VERHINDERN

Der Weg zur finanziell

sehr erfolgreichen Praxis:
Patientenbedurfnisse realisieren vs.
Privatleistungen verkaufen

Dorte Scheffer, Dipl.-Psychologin und

Praxiscoach
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>>> Sie durfen nicht verkaufen und machen damit
deutlich mehr Umsatz. Das klingt paradox, ist aber
Realitat, wenn man sich wirklich erfolgreiche Pra-
xen anschaut. Was steckt also hinter dem Geheim-
nis solcher Praxen? Tatsachlich beginnt alles im Kopf
des Zahnarztes/der Zahnarztin. Es sind die fehlen-
den, nicht definierten Konzepte und typischen Denk-
blockaden, die den Erfolg verhindern. Kontrapro-
duktive Gedanken und Verhaltensweisen im Pra-
xisalltag verhindern genau das, was Sie als Praxis-
inhaber erreichen wollen: Patienten begeistern,
bestens versorgen und binden und gleichzeitig mit
Spafs am Beruf wirtschaftlich gewinnbringend ar-
beiten.
Als Praxisgriinder befassen Sie sich mit der Praxis-
ausstattung, dem Personal, machen sich tber Logo,
Corporate Design und vielleicht noch uber ihr Leis-
tungsspektrum Gedanken.Daruber hinausist esaber
gerade zu Beginn wichtig, zusatzlich einige ganz zen-
trale Aspekte zu reflektieren und diese dann schrift-
lich zufixieren:
1. Das Praxiskonzept und das Behandlungskonzept
sowie
2. das Kommunikationskonzept. AuRerdem sollten
Sie sich Gedanken Uber Ihre Zielgruppe machen.
Und genau das passiert meistens nicht.
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Die ersten gedanklichen Fehler

Oft wird erst nach g bis 15 Jahren einmal intensiver
dartiber nachgedacht, weil es nicht so lduft, wie man
sich das vorgestellt hat. Und darin liegt schon der
erste logische Fehler. Denn es ist doch viel sinnvoller,
sich gleich zu Beginn Gedanken dartiber zu machen,
wen ich mit meiner Praxis und meiner Idee von Zahn-
heilkunde ansprechen méchte, um mir dann zu tber-
legen, wie und womit ich diese ansprechen mochte.
Und wenn ich dann starte, muss ich mir natdrlich
vorher uberlegen, wie ich die Patienten informiere
und berate. Die meisten Zahnarzte fangen einfach
an, machen sich viele Gedanken, definieren aber die-
se Dinge nicht konkret. Aber dann kommen die ers-
ten Beratungsgesprache, Sie missen den Patienten
Losungen anbieten und Sie miissen tiber die Kosten
sprechen.

Viele Existenzgriinder argumentieren: Ich muss ja
erst mal Patienten in die Praxis bekommen, damit es
anlauft.Vielleicht sagen Sie auch ,Der Patient mochte
das sound das eben nicht”. Das ist der zweite logische
Fehler. Denn Sie sind der Spezialist, die Spezialistin,
der Patient kann nicht wissen, was die beste Losung
ist.Siemussenihm sagen,wasam sinnvollstenist,um
das Ergebnis zu erreichen,was er sich wirklich wiinscht.
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Aber Sie haben Bedenken, flihlen sich am Anfang vielleicht
auch finanziell unter Erfolgsdruck, und so nehmen Sie erst
mal jeden, machen alles, auch Dinge, hinter denen Sie nicht
wirklich stehen. Das ist der dritte logische Fehler. Denn Sie
bekommen das, was Sie anbieten! Das soll bedeuten: Wenn
Sie zum Beispiel einfache Kunststofffillungen ohne Mehr-
kosten anbieten, wird sich das herumsprechen und Sie be-
kommen in der Folge immer mehr Patienten, die genau das
wollen. Dann wird es viel schwieriger, da wieder herauszu-
kommen und hochwertige Leistungen anzubieten. Und so
entsteht in Ihrem Kopf der Irrglauben , bei mir funktioniert

,Sie konnen steuern,
welche Patienten zu Ihnen
kommen und welche
Leistungen nachgefragt und
angenommen werden!*

das alles nicht”. Das ist falsch. Es liegt allein an Ihrer Einstel-
lung, an Threm Handeln, an lhrer Kommunikation. Denn Sie
konnen steuern, welche Patienten zu Ihnen kommen und
welche Leistungen nachgefragt und angenommen werden!

Dabei haben Sie es im Grunde so leicht, gleich richtig zu star- VO I I l

ten. Sie kdnnen von Anfang an lhre Konzepte definieren und

mit dem Team festlegen, was, wie kommuniziert wird. Aber m

einer langjahrigen Praxistatigkeit lassen sich diese Dinge < > I I I I l ‘ &
neu definieren.

Die Denkblockaden Z u m

Ob Existenzgriinder oder schon langer dabei, im Praxis- =
coaching begegnen mir immer wieder die typischen Denk-

blockaden. Welche der umseitigen Satze haben Sie selbst eWI n n e r
schoneinmal gedacht?

Derartige Denkblockaden verhindern zum einen, dass Sie
die Patienten bekommen, die Sie haben méchten. Die Pa-
tienten, die wirklich interessiert sind, etwas fur ihre Zahn-
gesundheit und ihr Wohlbefinden zu tun, und auch bereit
sind, daflir Geld auszugeben. Damit sie das tun, missen sie
gut informiert sein. Vielen Zahndrzten ist einfach nicht klar, 19. und 2_0' Dezember _2015
dass die Patienten ein groBes Informationsdefizit haben. Sie Hotel Dreiklang, Kaltenkirchen
sind der Spezialist, der dem Patienten sagen kann, was bei

auch im Fall der Ubernahme einer Praxis mit Team oder in

Implantologie fir Studierende und
junge Zahnarztinnen und Zahnarzte

ihmim Mund los ist und was zu tunist,um eine lebenslange
Zahngesundheit und Wohlbefinden zu realisieren. www.dgoi.info

Zum anderen hindern Sie solche Denkblockaden daran, frei, Www.facebook.com/dgoi.info
entspannt und authentisch zu beraten. Und gerade darin
liegt der Erfolg einer Praxis begriindet: in einer netten, ver-
trauensvollen, einfachen und klaren Beratung. Die Basis
hierfurist eine gute Praxis-Zahnarzt-Patienten-Beziehung.

Nett zu sein bedeutet aber nicht, alles sehr gut und dann
’ g Deutsche Gesellschaft fir Orale Implantologie e. V.

aber umsonst zu machen. Wenn |hre Patienten zufrieden Bruchsaler StraBe 8 - 76703 Kraichtal
sind und gerne in Ihre Praxis kommen, dann haben Sie das Telefon 07251 618996-0 - Fax 07251 618996-26
mail@dgoi.info - www.dgoi.info
DEUTSCHE
G_I_ESELLSCHAFT
FUR ORALE
DGOI. Fir Deinen Praxiserfolg. IMPLANTOLOGIE
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Wichtigste bereits geschafft. Sie haben eine gute Be-
ziehung zu lhrem Patienten aufgebaut. Eine solche
vertrauensvolle Beziehung ist die Basis flr ein le-
benslanges Zahngesundheitskonzept und die wei-
tere Beratung des Patienten. Wenn dieses Vertrauen
daist, ist eine Atmosphare geschaffen, in der Sie ganz
entspannt Gber notwendige und sinnvolle Malnah-
men und deren Kosten sprechen kdnnen. Der Patient

e [ch muss erst einmal nehmen, was kommit.
Die Praxis muss schlieBlich laufen.

e |[ch muss machen, was der Patient mochte.

e |ch trau mich nicht, Mehrkosten zu berechnen,
weil der Patient sonst woanders hingeht.

¢ Der Kollege am Ort macht es auch umsonst.
e Bei uns funktioniert das nicht.

e Der Patient kommt doch nur zur Kontrolle,
da kann ich ihm doch nicht sagen, dass so viel
gemacht werden muss.

e Fir die 01 Neu bekomme ich doch kein Geld,
da kann ich mir nicht 30 oder 60 Minuten Zeit
nehmen.

., Der Patient und nicht Sie

(Denkblockade!) entscheidet, wofiir er sein
Geld ausgibt. Je mehr Sie den Patienten

22

vertrauensvoll in den Diagnose- und
Entscheidungsweg einbeziehen,

desto einfacher wird er sich
entscheiden konnen.

hat also das Recht, selbst zu entscheiden. Die Erfah-
rung zeigt, dass die Patienten sich in einer solch of-
fenen, vertrauensvollen Beratungsatmosphare na-
hezu immer fir die hochwertigere Versorgung ent-
scheiden. Und das rechnet sich dann fir alle: der
Patienten ist besser versorgt und hochzufrieden, Ihre
Praxis hat einen guten Ruf und der Umsatz stimmt
auch. Denn es funktioniert fur die Mehrkosten bei
Kunststofffillungen genauso wie fir umfassende
Versorgungen tber 10.000 EUR. Und es funktioniert

an jedem Standort.

Eine offene, authentische,
vertrauensvolle Patientenberatung

Wie also funktioniert eine solche Beratung? Der ers-
te Schritt ist, wie bereits dargestellt, dass Sie klare
Konzepte haben. Dies brauchen Sie im Beratungsge-
sprach. Sie mussen in zwei, drei Satzen sagen kon-
nen,was lhre Idee von Zahnheilkunde ist und wie sie
arbeiten. Dies konnte sich zum Beispiel so anhdren:
JIchsage lhnen mal,wie wirarbeiten,und Sie kdnnen
schauen, ob das flr Sie interessant ist. Wir mochten
flr unsere Patienten, also auch fiir Sie, wenn Sie das
mochten, eine lebenslange Zahngesundheit errei-
chen, ... AuBerdem ist es so,dass wir versuchen, mog-
lichst lange die eigenen Zahne zu erhalten, dafur ist
die Prophylaxe mit der professionellen Zahnreini-
gung ein ganz wichtiger Teil.... Wenn dann doch ein-
mal eine Versorgung von Zahnen notwendig ist, fin-
den wir immer die Losung, die fiir den Patienten am
besten passt. Das braucht Zeit in der Beratung, aber
genau dafiir nehmen wir uns viel Zeit. Damit fiihlen
wir uns alle wohl und erreichen die besten Ergeb-
nisse,sodass Sie richtig zufrieden sind.”

Die Patienten mussen umfassend informiert sein:
1. Uber das, was bei ihnen im Mund los ist. Denn des-
wegen kommen sie zur Kontrolle! Also weg mit der
Denkblockade, Er kommt doch nur zur Kontrolle“!
Uber die besten Méglichkeiten, nur so kann er sich
entscheiden. Entscheiden nicht Sie darlber! Man

N

ist immer wieder erstaunt, wem was wert ist. Der
Patient und nicht Sie (Denkblockade!) entscheidet,
woflrer sein Geld ausgibt.Je mehr Sie den Patien-
ten vertrauensvoll in den Diagnose- und Entschei-
dungsweg einbeziehen, desto einfacher wird er sich
entscheiden kénnen.Sie werden dann erleben, wie
der Patient bestimmte Leistungen aktiv nachfragt.

Kommunikation in zwei Richtungen:
mehr zuhéren als reden

Das kann Sie also beruhigen. Denn viele Zahnarzte
sagen mir: Ich will nicht so viel reden. Sehr gut, sage
ich dann, Sie sollen auch viel mehr zuhéren. Es gilt in
derBeratung,die Fakten mitdenBedUrfnissendes Pa-
tienten zu verbinden. Deswegen ist der Beziehungs-
aufbau so wichtig, bei dem es auch darum geht, den
Patienten mitseinen Erfahrungen, Motivationenund
Wiinschen kennenzulernen. Daftir miissen Sie ganz
vielzuhoren,denndiese personlichen Informationen
brauchen Sie nachherfiireine gute Beratung.

WEG vom Kosten- und Zuzahlungsdenken,
HIN zum Denken iiber Patientenbedarf und
-bediirfnis

Wenn Ihnen das gelingt, ist es ganz einfach, ihm be-

stimmte Losungen anzubieten, weil Sie genau wis-
sen, was am besten flr ihn ist. Sie geben ihm die
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Fakten Uber Haltbarkeit, Komfort, Materialien, As-
thetik etc. und dann entscheidet der Patient. Wenn
Sie es schaffen, dass Sie in der Beratung nur tber
die medizinischen Notwendigkeiten und sinnvollen
MafBnahmen zur Befriedigung der Patientenbedurf-
nisse nachdenken und sprechen, haben Sie einen
entscheidenden Schritt gemacht. Sie missen im
Grunde weg vom Denken uber die Kosten, hin zum

»Sie miissen im Grunde weg
vom Denken iiber die Kosten,
hin zum Denken iiber den
groBten Nutzen fiir den
Patienten. “

Denken liber den groliten Nutzen flir den Patienten.
Damit Uberzeugen Sie den Patienten, wenn Sie mit
der Lésung ganz bei ihm sind. Und dann entscheidet
ersich in der Regel fir die hochwertigere Losung, die
etwas oder auch viel mehr kostet. In einer solch
offenen und vertrauensvollen Atmosphare werden
die Kosten nebensachlicher, und dann finden sich
immer Wege der Finanzierung.

Das Sprechen iiber die Kosten

Warum fallt es doch so vielen Zahnarzten schwer,
Uber die Kosten zu sprechen? Wenn Sie das bisher
Gesagte verinnerlicht haben und Ihnen bewusst ist,
dass Sie eine sehr hochwertige, sinnvolle Leistung
anbieten, durfte das nicht mehr so sein. Sie haben
lange daflir studiert und sich fortgebildet, Sie stellen
eine schéne Praxis mit moderner Technik und ein
professionelles Team zur Verfligung. Ist es nicht
selbstverstandlich, dass das etwas kosten darf? Und
istes nicht angesichts der bekannten Situation im Ge-
sundheits- und Krankenkassenwesen genauso selbst-
verstandlich, dass dieses System nur Basisversorgun-
gen leisten kann? Also liegt es in der Entscheidung des
Patienten,was er sich selbst leisten mochte. Sie mis-
sen ihm nur sagen, was Sie fuir ihn tun kénnen, was
er beilhnen bekommen kann und was das kostet.

Die letzte Denkblockade und Ihre
Entscheidung

Die letzte Denkblockade ist nun meistens: Was ist,
wenn der Patient es zwar haben mochte, es sich aber
nicht leisten kann? Darauf gibt es drei Antworten.
Wichtig ist hierbei das Wort , kann“. Zum einen gibt
es die Patienten, die zwar konnten, aber nicht wollen.
Von denen konnen Sie sich gut verabschieden, denn
die wissen lhre Leistung nicht zu schatzen.

Dann gibt es die Patienten, die nur auf den ersten
Blick nicht konnen, die in Ruhe darliber nachdenken,
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wie viel Sinn es macht, auf eine andere Ausgabe
(teure Schuhe, Urlaub) zu verzichten, um in die eige-
nen Zahne zu investieren, wovon sie einen langfristi-
geren Nutzen haben. Eine optimale Beratung ist die
beste Entscheidungsgrundlage.

Zu guter Letzt gibt es die Patienten, die es sich tat-
sachlich nicht leisten konnen. Von diesen gibt es
auch mindestens zwei Arten. Die, die in einer Not-
lage sind oder eben wenig verdienen und wirklich
gerne etwas tun mochten. Bei diesen kénnen Sie
gerne lhre soziale Ader ausleben und Dinge irgend-
wie moglich machen. Aber eben nur bei dieser sehr
kleinen Gruppe von Patienten.

Und manchmal muss man auch akzeptieren, dass
jeder seines Gliickes Schmied ist,und wer eben nicht
mehr Geld verdient und hat,der kann sich eben keine
hochwertige Zahnheilkunde leisten. Das ist eben so.
Es gibt furr jeden dierichtige Praxis.

Sie mussen sich als Praxisinhaber entscheiden: Ob
Sie eine Sozialpraxis aufbauen mochten, was eben-
so ehrenwert und erfiillend ist, aber finanziell nicht
so ergiebig. Und dann missen Sie konsequent sein,
konnen nicht die hochwertigen Materialien und
Techniken verwenden, denn das funktioniert wirt-
schaftlich nicht. Oder Sie entscheiden sich daftr,
eine Praxis mit besonderen Leistungen zu betrei-
ben und das entsprechend privat zu berechnen.
Dann sind Sie auch wirtschaftlich erfolgreich. In bei-
den Fallen hangt der Erfolg der Praxis von lhrer Fahig-
keit ab, durch eine offene, authentische Kommuni-
kation eine vertrauensvolle Patientenbeziehung auf-
zubauen. Sie mussen also eine Entscheidung tref-
fen. Haben Sie ein bisschen Mut, es auszuprobieren,
und Sie werden erfolgreich sein. <<<
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Dorte Scheffer ist Diplom-Psychologin und seit tiber 15 Jahren selbststandige Praxis-

beraterin. Sie hat eine sehr erfolgreiche Zahnarztpraxis von Anfang an mit aufgebaut.

Dorte Scheffer entwickelte Praxiskonzepte, die sich in jeder Praxis wirksam einsetzen las-

sen. Neben dem Praxis- und Teamcoaching bietet sie auch Fiihrungs- und Privatcoaching

an. Im Kommunikationscoaching setzt sie sehr erfolgreich das Wingwave-Coaching und

Methoden des Mentaltrainings ein. Sie ist als Referentin u

Dentalindustrie unterwegs.

.a. fiir Kammern und die

2012 erschien ihr Buch ,Erfolgsgeheimnis Praxiskonzepte und Patientenberatung®,

das die hier dargestellten Inhalte ausfiihrlicher behandelt.
(ISBN 978-3-8448-2370-7)
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Mebhr Infos finden Sie hier: - -
www.dental-coaches.de
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