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Thies Harbeck

PRAXISMANAGEMENT Mit der Corporate ldentity
(Cl) einer Zahnarztpraxis verhélt es sich prinzipiell
genauso wie in jedem Unternehmen — ganz gleich
in welcher Branche ein Produkt oder eine Dienst-
leistung angeboten werden. Der Kopf an der Spitze
investiert jede Menge Herzblut in eine Geschéafts-

idee und hat dabei in der Regel eine bestimmte

Zielgruppe im Blick, auf deren BedUrfnisse er ein-

gehen maochte. Damit er die Interessenten davon
i uberzeugen kann, sich ausgerechnet fiir seine Leis-
tungen zu entscheiden, bendtigt er vor allem eine
Voraussetzung: Profil!

Praxis mit Personlichkert: Cl als
Aushangeschild und Motivationstool

Das ,Profil* beschreibt eine Seiten-
ansicht, die markante Linien und
Punkte zeigt. Oft geht es dabei um
ein Gesicht und dessen Unverwech-
selbarkeit. Warum diese Wahrnehmung
gerade in der Medizinbranche so wich-
tig ist, liegt auf der Hand. Die Ent-
scheidung fUr oder gegen eine Praxis
ist Vertrauenssache. Es liegt aber in
der menschlichen Natur, sich zunachst
auf die eigenen Sinne zu verlassen,
wenn keine anderen Anhaltspunkte
vorhanden sind, um einen Unbekann-
ten zu beurteilen.

Selbstbild vor AuBendarstellung

Der erste Blick auf das Gesicht des
Gegenlbers scannt oft innerhalb von
Sekunden, wie vertrauenswuirdig wir
eine Person einschatzen. Eines ist
dabei jedoch unabdingbar: Ein Ge-
sicht wird zum Wohlfihlfaktor flr
andere, wenn der ,Eigentlimer® sich
selbst sicher und komfortabel mit den
Merkmalen fuhlt, die sein Profil aus-
machen. Ubertragen auf die Situation
in einer Zahnarztpraxis bedeutet dies:
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Zahnarzt und Team mussen vom eige-
nen Konzept Uberzeugt sein, um es
authentisch nach auBen vertreten zu
koénnen. Deshalb betonen branchen-
erfahrene Experten, wie die OPTI Zahn-
arztberatung GmbH, dass Patienten
sehr schnell erkennen, ob eine Praxis-
philosophie tats&chlich gelebt wird oder
aufgesetzt wirkt.

Schlissig handeln und auftreten

Eine Praxis, die durch unverwechsel-
bare Merkmale Uberzeugen mochte,
ist dann glaubwurdig, wenn Handeln,
Kommunikation und AuBenauftritt im
Einklang miteinander stehen. Im Falle
einer Spezialisierung auf Angstpatien-
ten bedeutet dies beispielweise, dass
der Patient sich auf das Handeln von
Arzt und Team verlassen konnen muss.
Wenn die Praxiswebsite also verspricht,
dass der Erstbesuch lediglich ein aus-
fuhrliches Beratungsgesprach beinhal-
tet, damit sich der Patient ohne Druck
akklimatisieren kann, sollte der Zahn-
arzt nicht von der Vereinbarung ab-
weichen und auf eine Behandlung

drangen — egal wie harmlos ihm diese
erscheint. Auch die Kommunikation
muss auf Patienten mit Zahnarztangst
abgestimmt sein. Zum Beispiel durch
bestimmte Gesprachstechniken, die
sowohl der Behandler als auch die
Mitarbeiter in entsprechenden Fortbil-
dungen erlernen kdnnen. Visuell erfor-
dert die Umsetzung einer solchen Cl
ebenfalls Rucksicht auf die Zielgruppe,
die sich in der Praxis gut aufgehoben
fihlen soll. Im konkreten Fall kann
das die Farbauswahl fir Behandlungs-
raume und Praxisbekleidung betreffen.
Bestimmte Farben wie Rot verstarken
bestehende Angste, wahrend Blauténe
und gedeckte Farben beruhigend
wirken. Auch bei der Gestaltung des
Wartezimmers sollte auf Dekoration
verzichtet werden, die unsichere Pa-
tienten weiter beunruhigt. Hierzu z&h-
len zum Beispiel Informationsposter
zu Operationstechniken, auf denen
blitzende und scharfkantige Instru-
mente zu sehen sind.

Ein Konzept, das in allen Bereichen
der Praxis konsequent umgesetzt
wird, stérkt die Patientenbindung und
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sorgt fUr eine steigende Zahl von
Empfehlungen — denn alle Elemente,
die den Wiedererkennungswert von
Behandler und Team ausmachen, ver-
starken gleichzeitig deren professio-
nelle Wirkung nach auBen.

Mitarbeiterbindung
durch Identitat

Eine durchgéngige Cl hebt eine Praxis
von Anbietern &hnlicher medizinischer
Leistungen ab. Der Zahnarzt sollte je-
doch auch den Effekt seiner Philoso-
phie nach innen nicht unterschéatzen.
Grundsatzlich ist der Praxischef auf
engagierte Mitarbeiter angewiesen, ins-
besondere wenn er sein Angebot auf
eine bestimmte Patientengruppe aus-
richten méchte. Zur ,Praxis als Marke*
gehéren eine individuelle Servicekultur
und Patientenansprache, die gréBten-
teils von den Zahnmedizinischen Fach-
angestellten getragen werden. Je deut-
licher die Cl im Praxisalltag zu sehen
ist, desto mehr identifizieren sich die
Angestellten mit dem Gesamtkonzept.

WIRTSCHAFT

Sie sind stolz, Teil eines Teams zu sein,
das beispielsweise speziell auf Kinder
und Jugendliche in der Zahnarztpraxis
eingeht. Der Zahnarzt kann die Wirkung
verstarken, indem er in die Fortbildung
seine Mitarbeiter investiert. Ein Kurs
zur Kommunikation mit Kinderpatienten
zeigt Wertschatzung und bringt zum
Ausdruck, dass der Chef seinen Ange-
stellten etwas zutraut. Darlber hinaus
koénnen Aktionen, die mit verhaltnisma-
Big wenig Aufwand verbunden sind, viel
bewirken. So zum Beispiel eigene Visi-
tenkarten fUr die Mitarbeiter, die diese
dann auch an Freunde und potenzielle
neue Patienten verteilen kénnen. Wer
das Gefuhl hat, einen wichtigen Beitrag
zu einem erfolgreichen Konzept zu leis-
ten, fUhlt sich seiner Praxis verbunden
und wechselt nicht den Arbeitgeber.
Kontinuitat ist wiederum ein Zeichen fur
die Patienten, dass eine CI funktioniert.

Fazit

Nur wer Uber ein klar definiertes Selbst-
verstandnis seiner Praxis verfugt, kann

dieses in allen Belangen t&glich um-
setzen. Wenn Handlung, Kommunika-
tion und AuBendarstellung geman der
Cl harmonieren, bindet der Zahnarzt
sowohl Patienten als auch fahige
Mitarbeiter.

INFORMATION

OPTI Zahnarztbheratung GmbH
GartenstraBe 8

24531 Damp

Tel.: 04352 956795
www.opti-zahnarztberatung.de
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Fiir Sie ist es initiale Karies.
Flir manche Patienten ist es mehr.

Auch wenn die Angst vorm Behandlungsstuhl unbegriindet ist, ist sie nicht gleich ’ \
verschwunden. Wir von DMG er6ffnen Ihnen und lhren Patienten alternative \
Behandlungschancen — zum Beispiel mit der schonenden Icon-Kariesinfiltration. ‘

Dental Milestones Guaranteed. e
Entdecken Sie mehr von DMG auf

www.dmg-dental.com Icon




