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B U S I N E S S

In zahlreichen Beiträgen habe ich mich mit 
der Bedeutung der Positionierung im Hin-
blick auf den Erfolg von Praxen auseinan-
dergesetzt. Die Konzentration lag dabei stets 
auf dem sogenannten Außenmarketing: Was 
veranlasst einen Patienten, eine neue Praxis 
aufzusuchen? Im Ergebnis können die Pra-
xen, die klar und gut positioniert sind und  
ein entsprechendes Marketing betreiben, 
ihre Neupatientenzahl steigern und damit  
die Praxis langfristig stabilisieren.

Die Führung der Patienten in der Praxis  
(Binnenmarketing) gewinnt nun zunehmend 
an Bedeutung: Was kann ich tun, um den 
Patienten nachhaltig an die Praxis zu bin-
den? Hier spielen viele Aspekte hinein,  
wie beispielsweise die Lage der Praxis, die 
Ausstattung und vieles mehr. Es gibt auch 
viele Überschneidungen von Maßnahmen 
des Außen- und des Binnenmarketings.  
Aber ein Punkt des Binnenmarketings steht 
zentral im Vordergrund: Der Patient muss  
sich wohlfühlen und von der Praxis begeis- 
tert sein. 

Wovon ist das nun abhängig? Nach unse - 
ren Erfahrungen und denen vieler Experten-
kollegen wird der Erfolg maßgeblich vom  
Praxisinhaber und speziell von seinen Kom-
munikationsaktivitäten beeinflusst. Gemeint 
ist hier die Kommunikation auf allen Ebe- 
nen: Mit den ärztlichen Kollegen, den Mit-
arbeitern, den Geschäftspartnern und natür-
lich den Patienten. Aber genauso wichtig  
ist seine Führungsfähigkeit: Wie sorge ich  
als Praxisinhaber dafür, dass das Team gut 

kommuniziert? Wenn das gelingt – und das 
kann man lernen – binde ich die Patienten 
nachhaltig an die Praxis. Gleichzeitig erhöhe 
ich die Zahl der Neupatienten, die über  
das Empfehlungsmarketing auf meine Pra -
xis aufmerksam werden. Denn begeisterte 
Patienten erzählen anderen begeistert von 
meiner Praxis.
Wichtig ist nun die Frage, die aufgrund des 
Personalmangels immer bedeutsamer wird: 
Wie gelingt es, neue Mitarbeiter für die  
Praxis zu gewinnen und sie zu binden? Die 
Antwort: Es sind genau die gleichen Ele-

mente wie die für die Patientengewinnung 
und -bindung. Eine potenzielle neue Helferin 
wird durch Googeln, durch Facebook oder 
durch eine begeisterte Mitarbeiterin auf die 
Praxis aufmerksam. Und sie wird sich ver-
mutlich für Ihre Praxis entscheiden, wenn sie 
sich dort wohlfühlt. Das ist zwar von vielen 
Faktoren, auch dem Gehalt, abhängig, aber 
in erster Linie von der durch die Kommu-
nikation geprägten Praxisatmosphäre, auch 
Corporate Image genannt. 
So hat die Positionierung der Praxis heute  
vier Funktionen, wie in der Abbildung dar-
gestellt.
Die Optimierung des Binnenmarketings ist 
nach unseren Erfahrungen nicht durch Se-
minarbesuche erlernbar, sondern nur durch 
individuelle Analyse und Fortbildung in der 
Praxis. 
Bereits in 2017 hatte ich mich zusam- 
men mit der Wirtschaftspsychologin Johanna 
Kerschbaumer in zwei ZWP-Artikeln zum 
Thema „War of Talents“ („The War of  
Talents: Zur Knappheit der Humanressour-
cen“, ZWP 1+2/17 und ZWP 4/17) mit die-
ser Frage auseinandergesetzt. Inzwischen  
ist der bundesweite Personalengpass so- 
weit fortgeschritten, dass jede Praxis sofort 
entsprechend perspektivisch handeln sollte.
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