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Asthetische Zahnmedizin
Die Rolle des Praxisteams bei der Wertschopfung

Dipl.-Betriebsw. Hans-Gerd Hebinck

In Ihrer Zahnarztpraxis liegt der Schwerpunkt auf der Asthetischen Zahnmedizin, bei der héherwertige
asthetische Leistungen vom Patienten finanziert werden? In diesem Beitrag erfahren Sie, wie Sie Ihr Praxis-
team so aufstellen, dass es zum wirtschaftlichen Erfolg der Praxis und zur Wertschdpfung beitragt.

Als Wertschépfungskette bezeichnet man die Ab-
folge aller Aktivitaten, die ein Unternehmen durchflhrt,
um seine Produkte oder Dienstleistungen an den Kunden
zu bringen. Dabei ist jede einzelne Aktivitdt an der ge-
samten Leistung beteiligt. Um die Rolle des Praxisteams
bei der Wertschépfung in der Asthetischen Zahnmedizin
zu beleuchten, schauen wir uns vier Bereiche an.

Behandlungsteam
Die Heilbehandlung wird durch den Einsatz von Perso-
nalressourcen erbracht. In der Asthetischen Zahnmedizin

cosmetic

dentistry

3 2019

sind dies beispielsweise Implantate, hochwertiger Zahn-
ersatz, Prophylaxe oder Bleaching. Jede Behandlung
wird entsprechend ihrer Abrechnungsposition angesetzt
und Uber die gesetzliche Krankenversicherung oder pri-
vat abgerechnet. Die Wertschopfung ergibt sich aus der
Differenz der zahnérztlichen Honorare zu den eingesetz-
ten Personalressourcen in Form von kalkulierten Stun-
densatzen von Behandlern, Assistenzen oder Prophylaxe-
kraften. Diese Dienstleistungen stellen den hdchsten
messbaren monetéren Beitrag zum wirtschaftlichen
Erfolg dar. Fur eine hohe Produktivitat ist das gute Zu-
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,Kaufentscheidungen werden zu einem hohen Anteil
blitzschnell aus dem Bauch heraus getroffen. In der Wissen-
schaft spricht man vom ,Unbewussten’, das in maximal
300 Millisekunden danach entscheidet, ob sich etwas gut

oder schlecht anfuhlt.”

sammenspiel des Praxisteams wichtig. Nur wenn sowohl
Zimmer als auch Patienten gut vorbereitet sind und die
Assistenz eingespielt zur Hand geht, sind reibungslose
Ablaufe mdglich. Hinzu kommt der Empathiefaktor: Die
Patienten vertrauen bei ihren Entscheidungen zu einem
Therapievorschlag auf das gute Geflhl, das sie den
handelnden Personen entgegenbringen, natdrlich vor
allem der Zahnarztin oder dem Zahnarzt, aber auch
dem Team.

Know-how

Aus- und Weiterbildungen der Behandler und des Teams
z&hlen zum wichtigsten Know-how einer Praxis. Durch
ihr spezifisches Wissen Uber effektive Ablaufe, gute
Materialien und sichere Technologien unterscheiden sich
Zahnarztpraxen vom Wettbewerb. Diese Differenzierung
ist besonders wichtig in der Asthetischen Zahnmedizin,
bei der es darum geht, private Leistungen zu verkaufen.

Managementtatigkeiten

Unterstitzende Prozesse wie Termin-, Abrechnungs-
und Personalmanagement sowie das Praxismarketing
flhren nicht direkt zu Abrechnungspositionen: Somit
fehlt ihnen die in Form von Geld messbare Wertschép-
fung. Indirekt ist der Einfluss der Managementtétigkeiten
hoch. Aus ihnen ergibt sich, ob genigend Patienten
vorhanden sind, ob diese viele Privatleistungen nachfra-
gen, wie geschickt die Termine geplant sind oder ob in
der Abrechnung das Optimum realisiert wird. Eine um-
fassende Prozesskostenrechnung, die Aufschluss gabe,
lohnt sich erst flr gréBere mittelstdndische Unterneh-
men. Dennoch: Laufen diese Prozesse gut, bestimmt
das den wirtschaftlichen Erfolg mit.

Praxisraume und Einrichtung

Die Praxisinfrastruktur einschlieBlich der Technologien
erzielt beim Patienten Marketingeffekte, ahnlich wie die
Empathie. Patienten sind kaum selber in der Lage, vorab
die Qualitat einer zahnarztlichen Behandlung zu beurtei-
len. Umso wichtiger ist, dass sie sich in den Praxisrau-
men wohlfuhlen. Dies kann sie positiv bei ihren Entschei-
dungen flr Therapievorschlage einstimmen. So nutzt
man auBere Kriterien, um Qualitat in der Behandlung zu
vermitteln. Fachleute sprechen von einem Qualitats-

ersatzstoff (Surrogat). Moderne Raume und Einrichtun-
gen, die zum Behandlungskonzept passen, erhalten
einen nicht messbaren Marketingeffekt und fuhren wie
das Know-how zu einer Differenzierung vom Wettbe-
werb.

Welche Strategien gibt es fir die Zahnarzt-
praxis?

Liegt der Schwerpunkt der Praxis auf der Asthetischen
Zahnmedizin, bietet sich die Qualitatsstrategie an: An-
ders als die Kostenflihrerschaft, bei der es vor allem um
den (moglichst niedrigen) Preis geht, setzt die Qualitats-
strategie auf die Differenzierung vom Wettbewerb. Durch
eine klare Positionierung und ein stimmiges Marketing
stellt sie die Vorteile einer hdherwertigen Versorgung mit
privaten Leistungen heraus. Auch beim Materialmanage-
ment und der Vergabe von Zahnersatzauftragen stehen
dann primér Qualitatsaspekte, wie Haltbarkeit, Asthetik
sowie sichere und komfortable Ablaufe, im Vordergrund.
So gelingt es, sich im mittleren bis oberen Preissegment
zU positionieren und zur Strategie passende Patienten
anzuziehen.

Welchen Effekt hat die Marke und welchen
Anteil das Praxisteam?

Eine starke Marke zeichnet sich dadurch aus, dass die
Zielgruppe Vertrauen in den Anbieter und seine Ange-
bote hat. Kaufentscheidungen werden zu einem hohen
Anteil blitzschnell aus dem Bauch heraus getroffen. In der
Wissenschaft spricht man vom ,Unbewussten®, das in
maximal 300 Millisekunden danach entscheidet, ob sich
etwas gut oder schlecht anfuhlt. Dabei greift es auf
das emotionale Erfahrungsgedachtnis zurtck, das Er-
fahrungen nach dem, was dem eigenen Leben zutraglich
(=positiv) oder abtraglich (=negativ) war, unterscheidet.
Erst wenn unser Bauchgefuhl zu keinem klaren Ergebnis
kommt, schaltet sich der Verstand ein: Er wagt ab und
bewertet dann, ob etwas richtig oder falsch ist. Dann
wird beispielsweise dem Preis eine héhere Bedeutung
zugewiesen. In der Asthetischen Zahnmedizin sollte der
Patient also von vornherein ein gutes Geflhl und Ver-
trauen haben. In der Zahnarztpraxis wird dieses Ver-
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,Ein empathisches Praxisteam schafft Vertrauen, erzeugt einen
Markeneffekt und verstarkt diesen. Patienten, die Vertrauen zur
Zahnarztpraxis haben, entscheiden sich eher mit einem guten
Bauchgeflhl fur hoherwertige asthetische Leistungen.*

trauen durch die handelnden Personen, das Praxismar-
keting sowie die RAume und Einrichtung geschaffen. In
Gesundheitsberufen hat dabei den groBten Effekt der
personliche Kontakt zwischen den Patienten und den
Behandlern einschlieBlich des gesamten Praxisteams.
Ein harmonisch funktionierendes, empathisches Praxis-
team spielt eine wichtige Rolle, wenn es darum geht, die
Wertschdpfung durch den Verkauf von héherwertigen
Privatleistungen zu beférdern.

Wie wird das Praxisteam flir den positiven
Einfluss auf die Wertschépfung motiviert?

Personalentwicklung, gut auf alle Beteiligten abgestimmt,
wirkt nachhaltig sowohl auf die Entwicklung des Teams
als auch die einzelnen Personen. Zu Beginn ist ein Fuh-
rungskréftetraining sinnvoll, das Kompetenzen zur Mit-
arbeiterflhrung vermittelt. Bei groBeren Praxen sollten

zudem Fuhrungsstrukturen sowie die Abteilungszuord-
nung klar festgelegt werden, um effektiv zu kommuni-
zieren. Durch Teambesprechungen fuhlen sich alle ein-
bezogen, sind gut informiert, kennen und akzeptieren
die Praxisziele. Hier lassen sich Angebote in der Asthe-
tischen Zahnmedizin besprechen und ein einheitliches
Verstandnis darUber schaffen. Das spurt auch der Pa-
tient. So entstehen Empathie und Vertrauen.

Fdr die Entwicklung einzelner Teammitglieder bieten sich
Mitarbeitergesprache an, bei denen Potenziale ausgelo-
tet werden. Mit offen formulierten Fragen klart die FUh-
rungskraft, was der einzelne braucht, um sich im Team
wohlzufUhlen und motiviert zu sein. Hier einige Beispiele:

- In welchen Tatigkeiten sind Sie gut, wo sehen Sie mit-
tel- bis langfristig Entwicklungspotenziale, wo bendti-
gen Sie Unterstltzung?




- Wie ist lhre Teamfahigkeit? Gibt es Spannungen/Kon-
flikte im Team? Wie I8sst sich unsere Zusammenarbeit
verbessern?

- Wie zufrieden sind Sie mit Arbeitszeit, Betriebsklima,
Arbeitsbedingungen?

- Wie ist Inre Meinung zu Qualitat und Ablaufen? Welche
|deen fUr die Verbesserung der Patientenzufriedenheit
haben Sie?

- Welche Aufgaben kénnten Sie zukUnftig Gbernehmen,
um die Ablaufe zu optimieren oder andere Bereiche zu
entlasten?

Klaren Sie, ob und wann sich der Mitarbeiter tGberfordert
oder unterfordert fihlt. Dauerhafte Uberforderung er-
zeugt Stress und Unzufriedenheit. Dauerhafte Unterfor-
derung dagegen kann Langeweile, Gleichguiltigkeit oder
verminderte Konzentration bewirken. Uberlegen Sie ge-
meinsam, wie mit Fortbildungen, praxisinternen Schulun-
gen, Coachings oder Anderungen im Aufgabenbereich
eine Balance zwischen den Fahigkeiten der Person und
den Anforderungen an den Job erreicht wird.

Fazit und Empfehlung

Dem Praxisteam kommt bei der Wertschopfung in der
Asthetischen Zahnmedizin eine hohe Bedeutung zu: Ein
empathisches Praxisteam schafft Vertrauen, erzeugt
einen Markeneffekt und verstarkt diesen. Patienten, die
Vertrauen zur Zahnarztpraxis haben, entscheiden sich
eher mit einem guten Bauchgefuhl fur hdherwertige as-
thetische Leistungen. So lasst sich die Strategie, in ers-
ter Linie auf Qualitat (statt auf den moglichst niedrigen
Preis) zu setzen, wirkungsvoll umsetzen. Fir die Motiva-
tion des Praxisteams stehen zwei Werkzeuge bereit:
Teamentwicklung der Gruppe und Mitarbeiterfihrung
durch Einzelgesprache. Beide MaBnahmen sollten regel-
maBig und kontinuierlich erfolgen.

Kontakt

Dipl.-Betriebsw.

Hans-Gerd Hebinck

Metzer Weg 13

59494 Soest

Tel.: 0172 2745444
info@hebinck-unternehmensberater.de
www.hebinck-unternehmensberater.de
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ANZEIGE

Dr. Thomas Schwenk

Fortbildung fur Zahnarzte und Praxisteams
Dres. Schwenk, Striegel, Gottfert

Dr. Marcus Striegel Dr. Florian Gottfert

So perfektionieren Sie lhre dsthetischen Ergebnisse. Wir vermitteln Ihnen in
diesem Kurs unsere Langzeiterfahrungen mit Bleaching, Composite und
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Vollkeramik.

2 Tage Intensiv-Workshop (Theorie & Hands On)
Freitag 14.00 — 19.00 Uhr & Samstag 09.00 — 16.30 Uhr
1.150,00€ zzgl. MwSt. (Gesamtpreis 1.368,50€)

B Kurs RED ASTHETICS UNDER YOUR CONTROL

Dieser Kurs handelt nicht nur einen Aspekt der Roten Asthetik ab, sondern
zeigt eine Vorgehensweise, bei der die wichtigsten Bausteine systematisch zu
einem Konzept zusammengebracht werden.

B 2019 11./12.10.2019 Niirnberg

2 Tage Intensiv-Workshop mit live Demo am Patienten
Freitag 14.00 — 19.00 Uhr & Samstag 09.00 — 16.30 Uhr
1.150,00€ zzgl. MwsSt. (Gesamtpreis 1.368,50€)

C Kurs FUNCTION UNDER YOUR CONTROL

Wichtige Schritte zur Indikation, Planung, Funktionsanalyse und Therapie, von
der Erstuntersuchung bis zur definitiven Eingliederung prothetischer Arbeiten
werden praxistauglich und sicher vermittelt.

C 2019 08./09.11.2019 Nirnberg

2 Tage Intensiv-Workshop mit live Demo am Patienten
Freitag 14.00 — 19.00 Uhr & Samstag 09.00 — 16.30 Uhr
1.320,00€ zzgl. MwSt. (Gesamtpreis 1.570,80€)

D Kurs DIE 7 SAULEN DES PRAXISERFOLGES

Der langfristige Erfolg einer Praxis ist heutzutage von mehr Faktoren
abhangig, als reinem zahnmedizinischen Kénnen. Die wichtigsten Grundlagen
hierfur geben wir Ihnen in unserem “Champions League-Kurs“ mit. Schauen

Sie hinter die Kulissen einer der groRten Praxen Deutschlands!
D 2020 08./09.05.2020 Niirnberg

2 Tage Intensiv-Workshop
Freitag 14.00 — 19.00 Uhr & Samstag 09.00 — 16.30 Uhr
1.320,00€ zzgl. MwSt. (Gesamtpreis 1.570,80€)

Buchen Sie einen Kurs tUber: www.2nkurse.de
oder per Mail an: info@2n-kurse.de

2N Kurse GbR

Dres. Schwenk, Strigel, Gottfert
Ludwigsplatz 1a

D-90403 Nirnberg

Telefon: +49 (0) 911-24 14 26

Telefax: +49 (0) 911-24 19 854
info@2n-kurse.de
www.2n-kurse.de



