PRAXISMANAGEMENT

Marketing ist in aller Munde, und jeder denkt automatisch an
werben und verkaufen. Doch Marketing speziell im Zahnarzt-

bereich ist wesentlich mehr. Es kommt dabei nicht nur auf die

AuBenwirkung an, sondern vor allen Dingen auch auf die mensch-
liche Komponente. Insbesondere kommt der Patientenaufklarung
und Beratung eine zentrale Bedeutung zu.

Christa Maurer
[Infos zur Autorin]
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Beratung als Marketinginstrument

Christa Maurer

Zahnarztpraxen als moderne Dienst-
leistungsunternehmen unterliegen al-
len GesetzmaBigkeiten des Marktes,
der Wettbewerbsdruck ist nach wie
vor hoch und Marketing inzwischen
eine Notwendigkeit. Selbst die ,Mar-
keting-Gegner” betreiben bereits sehr
viel mehr Marketing, als ihnen be-
wusst ist: So verfligt jede Praxis Uber
ein Praxisschild, Uber eine Geschafts-
papierausstattung und haufig sogar
iber einheitliche Praxiskleidung.
Praxen, die sich bewusst mit Marketing
beschaftigen, verfiigen dartiber hinaus
iber ein Logo, eine Homepage, viel-
fach sogar einen Facebook-Auftritt, sie

verfassen regelmaBige Newsletter und
engagieren sich in den sozialen Medien.
Doch Praxismarketing zielt nicht nur
allein auf die AuBenwirkung ab.
70 Prozent aller Patienten werden auf
eine Praxis durch Empfehlungsmarke-
ting, gerne auch als ,Mund-zu-Mund-
Propaganda” bezeichnet, aufmerk-
sam, 30 Prozent kommen inzwischen
schon iber Empfehlungen aus dem
Internet. Konkret bedeutet dies, dass
insbesondere der Faktor Mensch eine
wesentliche Rolle beim Praxismarke-
ting spielt. Denn der Patient als zahn-
medizinischer Laie beurteilt eine Praxis
anhand der Faktoren, die er unmittel-

bar sieht und erlebt, die Qualitat der
Behandlung setzt er voraus.

Zu diesem Erleben gehdren Ausstat-
tung, Service und Kommunikation.
Fuhlt sich der Patient rundherum wohl
und verlasst hochst zufrieden die Pra-
xis, wird er mit hoher Wahrscheinlich-
keit einer der begehrten Empfehler
dieser Praxis.

Das Beratungsgesprach ist dabei von
ganz besonderer Wichtigkeit. Schon
allein, um einer Behandlung rechtswirk-
sam zustimmen zu kénnen, bendtigt der
Patient eine Vielzahl an Informationen.
Dazu gehdren Anamnese, Befund und
verschiedene Behandlungsalternativen
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— sowohl Kassen- als auch Privatleis-
tungen und Zuzahlungsinformationen.

Digitale Aufklarung

Da er sich vieles, was ihm erzahlt wird,
meist nicht vorstellen kann, ist es unab-
dingbar, sich visueller Hilfsmittel zu be-
dienen. Zeigen Sie dem Patienten, wie
die geplante Versorgung aussieht. Dies
kénnen vom Zahntechniker hergestellte
Modelle sein, Demonstrationsmodelle,
Bildmaterial oder eigene Zeichnungen.
Allerdings leben wir in einem tech-
nischen Zeitalter, in dem nahezu alle
Menschen mit Computern, Laptops,
Tablets und Smartphones ausgestattet
sind. Zeigen Sie, dass Sie auch an dieser
Stelle technisch mithalten kénnen. Es
gibt inzwischen interessante computer-
gestiitzte Beratungshilfen, die man via
Tablet nutzen kann, aber auch soge-
nannte Prothetikrechner, die nicht nur
den Befund aufnehmen, sondern auch
noch wahrend des Beratungsgesprachs
die Zuzahlung ausweisen.

Ich habe mir auf der diesjahrigen
Internationalen Dental-Schau alle aus-
gestellten Programme angesehen.
Viele waren gut, viele hatten allerdings
entscheidende Liicken oder waren nur
im Zusammenhang mit dem dazuge-
hérenden Praxissoftwareprogramm zu
nutzen — schlecht fiir all diejenigen, die
ihr Beratungsgesprach zwar digital un-
terstiitzen, sich dafiir jedoch keine neue
Praxissoftware zulegen mochten. Eine
ganz praktikable Losung war letztlich
doch zu finden: ,Adento” ist nicht an
ein bestimmtes Softwareprogramm ge-
bunden und I3sst viele Wiinsche bereits
Realitat werden.

Bislang sind 19 haufige Behandlungs-
falle im Programm eingearbeitet. Pro-
fessionelle Materialfotos, verstandliche
Behandlungsgrafiken und Videos fiir
chirurgische Behandlungen sind ein
guter Start fir die Patientenaufklarung.
Damit die Patienten die Beratung zu
Hause nochmals Revue passieren las-
sen konnen, kann die Behandlungs-
planung mit Erkldrungen entweder
als Brief oder als E-Mail mitgegeben
werden. Die Aufklarungsbogen werden
digital ausgefillt, ein automatisches
Protokoll sorgt fur Rechtssicherheit.

26.01.2017 um 13:51:34 Uhr
26.01.2017 um 13:51:36 Uhr
26.01.2017 um 13:51:37 Uhr
26.01.2017 um 13:53:02 Uhr

Behandlung beraten wurde.

Dokumentation Behandlungsplan Horst Meyer

Zeichnen-Modus verlassen

Behandlungsseite Implantat verlassen und Materialauswahl aufgerufen
Zeichnen-Modus verlassen

Behandlungsplan mit Material Titan Abutment gespeichert

Der Patient erklért mit seiner Unterschrift, dass er in oben dargestelltem Umfang tber die geplante
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Horst Meyer
Unterzeichnet am 26.01.2017
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Mithilfe eines Programmes ist eine effiziente Aufklarung der Patienten auch digital, mobil und fir beide

Parteien nachvollziehbar méglich. (© Adento)

Ist der Patient iber die verschiedenen
Behandlungsalternativen ,im Bilde”,
gilt es, die Kostenfrage zu klaren. Diese
ist meist die groBte Hiirde, die es zu
tiberwinden gilt. Oftmals stehen Angste
vor negativen Reaktionen seitens der
Patienten im Weg und beeinflussen
somit auch die personliche Einstellung.
Doch vor dem Hintergrund der immer
starkeren finanziellen Eigenbeteiligung
der Patienten ist es zwingend notwen-
dig, mit dem Patienten uber Kosten und
Zuzahlungen zu sprechen.

Beteiligen Sie den Patienten aktiv an
der Entscheidungsfindung. Alternativen
sind nicht nur bei den Behandlungsvor-
schldgen wichtig, sondern auch bei den
Kosten. Werden ihm auch hier Alterna-
tiven aufgezeigt (auch auf welche Leis-
tungen er unter Umstanden bei niedri-
gerer Zuzahlung verzichtet), wird er sich
mit der Entscheidung leichter tun.

Fazit

Praxismarketing ist eine Notwendig-
keit, der sich Praxen in Zukunft nicht
mehr verschlieBen kénnen. Wichtig
auch bei aller AuBendarstellung ist, den
Faktor Mensch nicht zu vergessen. Als
zahnmedizinische Laien kommen die
Patienten in die Praxis und erwarten
GroBes. Allerdings beurteilen sie vor
allen Dingen nur das, was sie unmittel-
bar sehen und erleben. Die Qualitat der
zahnmedizinischen Arbeit wird anhand

dieser Kriterien bewertet. Kommunika-
tion und Beratungen/Patientenaufkla-
rung kommt eine besonders wichtige
Rolle zu. Denn um eine Entscheidung
fur oder gegen eine Behandlung treffen
zu kdnnen, muss der Patient umfassend
informiert werden — und das nicht nur
aus rechtlichen Griinden. Wichtig flr
die Entscheidungsfindung ist, dass der
Nutzen der Behandlung erkennbar wird.
Aber auch der Zahnarzt muss sowohl in
medizinischer als auch wirtschaftlicher
Hinsicht davon Uberzeugt sein, dass die
vorgeschlagene Behandlung optimal
fur den Patienten ist. Wird der Patient
mittels Alternativen und visuellen Hilfs-
mitteln in die Entscheidungsfindung
eingebunden, kann er sowohl die un-
terschiedlichen Behandlungsmdglich-
keiten erkennen als auch die Zusam-
mensetzung der Kosten. Das Geftihl,
zu irgendetwas (berredet zu werden,
entsteht erst gar nicht. Wenn im An-
schluss auch noch die Behandlung zum
gewiinschten Ergebnis fihrt, konnen
Sie sicher sein, einen treuen Stamm-
patienten hinzugewonnen zu haben.

Christa Maurer

Schneehalde 38

88131 Lindau
kontakt@christamaurer.de
www.christamaurer.de
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Kommunikation und Management



CHLORHEXAMED® SUCHT DIE
MUNDHYGIENE-EXPERTIN !

Sie wissen, wie wichtig die richtige
Mundhygiene flr ein gesundes strah-
lendes Lacheln ist. Sie haben Spal3 dar-
an, lhr Experten-Wissen nicht nur an lhre
Patienten weiterzugeben, sondern auch
Kollegen mit kleinen Alltags-Tipps und
-Tricks bei der taglichen Beratung zu hel-
fen? Dann machen Sie mit und werden Sie
unsere offizielle Mundhygiene-Expertin!

Verraten Sie uns einfach |hr personliches
Expertenwissen. Wie motivieren Sie lhre
Patienten zur hauslichen Mundhygiene?
Welche Tipps geben Sie ihnen mit fir eine
optimale Zahnreinigung zu Hause und zur
Vorbeugung vor Zahnfleischerkrankungen?

i

Die Bewerbung lohnt sich: Die Gewinne-
rin erhalt ein exklusives Fotoshooting
inklusive professionellem Make-up fir
sie sowie einem Praxisteamfoto. Als of-

SIE MOCHTEN GERNE DABEI SEIN?
Dann bewerben Sie sich unter
www.expertegesucht.chlorhexamed.de
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- Zur Vorbeugung von Zahnfleisch-

fizielle  Mundhygiene-Expertin bringen
Sie zusatzlich Ihre personliche Expertise
unter monetarer Vergitung in den neuen

oder beantworten Sie die Fragen und
faxen diese Anmeldung direkt an:
069 401 254-300

Chlorhexamed®-Beratungsleitfaden ein.

CHLORHEXAMED® — EIN STARKER PARTNER
BEI ZAHNFLEISCHPROBLEMEN

Um Keime, die fur Zahnfleischentzindungen verantwortlich
sind, vorUbergehend zu reduzieren, haben sich chlorhexidin-
haltige Produkte fur die Mundhohle bewahrt. Chlorhexidin
totet die Bakterien ab und verhindert deren Vermehrung. Da-
rtber hinaus ist der Wirkstoff noch bis zu zwolf Stunden nach
Anwendung in der Mundhohle aktiv.!

Chlorhexamed® FORTE alkoholfrei 0,2 % hilft bei der Bekamp-
fung von Bakterien in der Mundhohle und leistet so einen
wichtigen Beitrag bei der Behandlung von Zahnfleischentzin-
dungen, nach parodontal-chirurgischen Eingriffen oder bei
eingeschrankter Mundhygienefahigkeit.

"Jones CG. Chlorhexidine: is it still the gold standard? Periodontol 2000. 1997 Oct; 15: 55-62.

ANMELDUNG PER FAX unter 069 401 254-300

Herr Frau

Vorname, Nachname

D

Chlorhexamed
FORTE /

aluahatite 0.2 %

(hlnrhexumed_'(
FORTE

aiksheite 034

StraBe, Hausnummer, Ort

ANZEIGE

EXPERTEN-FRAGEN BEANTWORTEN

erkrankungen sollten meine Patienten
fefferminzbonbons lutschen.

egelmaBig den Zungenriicken reinigen.
it Taglich die Zahnzwischenrdume reinigen.

Patienten, die iiber Zahnfleischent-
ziindungen klagen, empfehlen wir in
unserer Praxis
rganzend zur Mundhygiene die
voriibergehende Spiilung mit
Chlorhexamed®FORTE alkoholfrei 0,2 %.
"t Vorlibergehend die Zahne zu putzen
mit Chlorhexamed® 1% Gel.
i Die Behandlung der betroffenen Stellen
mit Chlorhexamed®DIREKT 1% Gel.

Wie motivieren Sie lhre Patienten
zur hauslichen Mundhygiene?

" Ich rate ihnen, eine elektrische
Zahnbiirste mit einer Anzeige fiir
das Putzergebnis zu benutzen.

it Ich empfehle ihnen die Verwendung
einer Mundspiilung, dann ist es nicht
so schlimm, wenn sie das Zéhne-
putzen mal vergessen.

. Am besten ist, wenn sie die Zahnseide
gleich neben die Zahnbiirste platzieren.
So wird man beim Z&hneputzen daran
erinnert, auch einmal am Tag Zahn-
seide zu verwenden.

Telefon

Ausbildung und Abschlussjahr

E-Mail

Mit der Teilnahme an diesem Gewinnspiel stimmen Sie den Teilnahmebedingungen zu, die Sie unter www.expertegesucht.chlorhexamed.de einsehen kénnen. Teilnahmeschluss ist der 31. Juli 2017.
Unter allen Teilnehmern wéhlen wir eine Gewinnerin aus, die Benachrichtigung erfolgt per E-Mail.Wir freuen uns auf lhre Anmeldung und driicken Ihnen die Daumen.

“Der Einfachheit halber wird die weibliche Form gewahlt, gilt aber selbstverstandlich gleichermaBen fiir mannliche Bewerber.

Chlorhexamed® FORTE alkoholfrei 0,2% (Wirkstoff: Chlorhexidinbis(D-gluconat)). Zus.: 100 ml Lésg. enth. 0,2 g Chlorhexidinbis(D-gluconat), Pfefferminzaroma, Macrogolglycerolhydroxystearat (Ph. Eur.), Glycerol, Sorbitol-Lésg
70% (nicht kristallisierend) (Ph. Eur.), gereinigtes Wasser. Anw.: Die antiseptische Losung wird angewendet zur vortibergehenden Keimzahlverminderung im Mundraum, Unterstiitzung der Heilungsphase nach parodontalchirur-
gischen Eingriffen durch Hemmung der Plague-Bildung, voriibergehenden unterstiitzenden Behandlung bei bakteriell bedingten Zahnfleischentziindungen (Gingivitis) und bei eingeschrankter Mundhygienefahigkeit. Kontraind.:
Uberempfindlichkeit geg. Chlorhexidinbis(D-gluconat), Pfefferminzaroma oder einen der sonstigen Bestandteile. Darf nicht angew. werden: auf schlecht durchblutetem Gewebe, bei Wunden und Geschwiiren (Ulzerationen) sowie
oberflachlichen, nicht-blutenden Abschilferungen der Mundschleimhaut (erosiv-desquamativen Veranderungen, von Personen werden, die das Schlucken nicht richtig kontrollieren kénnen (u. a. Kdr. < 6 J.). Nebenw.: Haufig: reversible
Verfarbungen des Zahnhartgewebes, reversible Verfarbungen von Restaurationen (u.a. Fillungen) u. der Zungenpapillen (Verfarbungen kann zum Teil durch sachgeméaBe Anwendung entsprechend der Dosierungsanleitung sowie
einem reduzierten Konsum von stark farbenden Lebensmitteln und Getranke wie z. B. Tee, Kaffee oder Rotwein vorgebeugt werden. Bei Vollprothesen empfiehlt sich ein Spezialreiniger). Gelegentlich: kribbelndes oder brennendes
Gefuhl auf der Zunge zu Beginn der Beh. (Diese NW verschwindet gewohnl. mit fortgesetzter Anw.). Selten: Uberempfindlichkeitsreaktionen (u.a. Urtikaria, Erythem, Pruritus). Sehr selten: anaphylaktischer Schock. Nicht bekannt:
reversible Parotisschwellung; reversible desquamative Veranderungen der Mukosa, kribbelndes oder brennendes Gefiihl der Zunge zu Beginn der Beh., reversible Beeintrachtigung des Geschmacksempfindens, reversibles Taubheits-
gefuihl der Zunge (Diese NW verschwinden gewshnl. mit fortgesetzter Anw.). Warnhinw.: Enthalt Pfefferminzaroma u. Macrogolglycerolhydroxystearat (Ph. Eur.). Apothekenpflichtig Referenz: CHX2-FO1
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