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Wie Sie die Kaufbereitschaft — trotz
der drohenden Inflation — steigern

Ein Beitrag von Wolfgang J. Lihl

ZAHNKREDIT /// Der Wettbewerbsdruck um kaufwillige Patienten steigt! Diese unbequeme
Erkenntnis zeichnet sich durch die Coronapandemie und die sich seit dem Herbst zuspit-
zende Inflationswelle ab und ist damit auch in vielen Praxen angekommen. Bereits flir
das vergangene Jahr 2020 stellte die BZAK niichtern ,starke Umsatzriickgénge [...] durch
COVID-19-Pandemie” fest und beflrchtete zudem eine ,Leistungszuriickhaltung der Ver-
sicherten. Eine Aussage, die angesichts der beginnenden weltweiten Wirtschaftskrise und
deren drohenden Folgen wie der Geldentwertung, erheblich ansteigender Energiepreise
oder der sinkenden Kaufbereitschaft ab dem Jahr 2022 neue Aktualitat erhalt! Sind den
zahnérztlichen Unternehmern deshalb nun die Hande gebunden? Oder gibt es Losungen,
mit denen die Kontinuitat der Praxisumsatze auch in den kommenden und inflationsgeprég-
ten Jahren einfach und kostenginstig gesichert werden kann?

Laut dem &sterreichischen Aphoristiker Ernst Ferstl ,nimmt
das Warten auf bessere Zeiten, friher oder spater, meist
ein schlechtes Ende*. Wer als Unternehmer lediglich darauf
hofft, von den Folgen der Coronapandemie verschont zu
werden und dass alles beim Alten bleibt, konnte sich er-
heblich getduscht haben. Viele Kurzarbeiter werden kinftig
nicht wissen, ob sie an ihre Arbeitsplatze zurtickkehren
kénnen und damit wird sich die durchschnittliche Konsu-
mentenkaufkraft um vermutlich 25 Prozent verschlechtert
haben. Hinzu kommt, folgt man den fast taglich medial ver-
breiteten Prognosen von Wirtschaftsexperten, dass viele
Dienstleistungs- und Industriebranchen insolvenzgefahrdet
sind, insbesondere bei weiteren, maglicherweise monate-
lang andauernden coronabedingten BetriebsschlieBungen.
Da liegt es auf der Hand, dass sich die rund 42.000 nieder-
gelassenen Zahnarzte und Zahnarztinnen zumindest in den
kommenden Jahren auf ein sinkendes Umsatzvolumen ein-
stellen missen und sich somit dem daraus resultierenden
Wettbewerb um kaufbereite Patienten nicht mehr entziehen
koénnen.

Aktiv handeln — ab sofort!

Statt den Kopf in den Sand zu stecken: Aktiv handeln! Etwa
zehn Prozent der rund 70 Millionen Kassenpatienten sind,
aus welchen Grlinden auch immer, wechselbereit und su-
chen sich eine neue Zahnarztpraxis. Dann wére das durch-

/WP Zahnarzt Wirtschaft Praxis — 12/2021




schnittlich ein Potenzial von bis zu 160 moglichen Pa-
tienten, die Praxisinhaber mithilfe von unternehme-
rischen MarketingmaBnahmen dazugewinnen kénnten.
Allein schon das hinreichend bekannte sowie unbeliebte
und neuerdings aufgrund Corona zunehmende Ein-
holen einer zweiten zahnarztlichen Meinung ist ein auf-
falliges Indiz dafur, dass es tatséchlich patientenseitig
Wechselbewegungen gibt.

Insbesondere vor dem im kommenden Jahr zu erwar-
tenden gesamtwirtschaftlichen Abwartstrend stellen
sich Praxisinhaber, die unternehmerisch denken und
weiterhin erfolgreich wirtschaften méchten, zwei ele-
mentare Fragen. Erstens: Wie binde ich Bestandspa-
tienten an meine Praxis? Und zweitens: Was kann ich
aktiv tun, um fUr meine Praxis wechselinteressierte Neu-
patienten zu angeln? Denn nur wenn ein Praxisunter-
nehmen fortlaufend hohere Erlése als Kosten erwirt-
schaftet, wird es die eigene Position am Markt erfolg-
reich verteidigen konnen. Letzteres aber setzt voraus,
dass sich Praxisinhaber mit geeigneten MaBnahmen
positionieren und sich fur Patienten deutlich sichtbar
von anderen Praxen abheben.

Positionierung: Hohe betriebswirtschaftliche
Kunst? Oder geht es auch etwas einfacher?

Wirtschaftlicher Erfolg setzt voraus, dass Praxisinhaber
sich am Markt offensiv in Stellung bringen, um sowohl
von Bestands- als auch von potenziellen Neupatienten
differenziert wahrgenommen zu werden. Naturlich kén-
nen zwecks Entwicklung der eigenen Positionierung
umfangreiche Analysen angestellt und kostentrachtige
Budgets eingesetzt werden. Aber es reicht (vorerst)
auch aus, mit einfachen Bordmitteln einen ersten An-
fang zu machen und sich mit einem eher geringen Auf-
wand, zum Teil sogar mit kostenlosen Instrumenten, in
das Bewusstsein der Alt- und Neupatienten zu heben.
Dabei ist es besonders wichtig, auf die Interessen und
BedUrfnisse der Patienten proaktiv einzugehen. Das
geschieht in den Praxen allerdings bislang noch viel zu
selten. Diese Chance gilt es zu nutzen. Die drei Grund-
bedurfnisse von Patienten liegen dabei auf der Hand:
Emotionale Zuwendung, optimale Beratung sowie Be-
handlung und das Angebot an hilfreichen Serviceleis-
tungen bzw. die Kaufbereitschaft steigernde Informa-
tionen.

MaBnahme I: Bitte lacheln! Bestandspatienten
durch Wertschatzung sichern

Hier geht es um den Auftritt der Zahnarztin bzw. des
Zahnarztes sowie des Praxisteams den Patienten ge-
genUber. Eine Kontrolltiberlegung: Zeigen sich Praxis-
inhaber und Praxisteam im Praxisalltag den Patienten
eher distanziert oder respektvoll wertschatzend? Oft-
mals sind es gerade die kleinen Gesten der Freundlich-
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keit, wie etwa ein offenes und ehrliches Lacheln oder
die individuelle Ansprache, die Patienten dankbar
wahrnehmen und ihnen das wichtige Gefuhl geben,
in der Praxis willkommen zu sein.

MaBnahme Il: Bestandspatienten sichern
durch Ratenzahlung

Genauso wichtig ist es jedoch, den Patienten nitz-
liche Services anzubieten. Gegenwartig ist es be-
sonders hilfreich, bei anstehenden Restaurationen
auf glinstige und einfache Finanzierungshilfen hin-
zuweisen. Ein Trend, dem neuerdings immer mehr
Praxen folgen. So berichtet die Praxismanagerin
Mandy Behr von der MUnchner Zahnarztpraxis
Vapula Haukongo: ,In den Medien wird viel tber die
Pandemie berichtet, und das wirkt sich negativ auf
die Kaufbereitschaft aus, nattrlich auch bei unseren
Patienten. So kamen wir auf die Idee, unseren Pa-
tienten Ratenzahlungen anzubieten. Uns wurde sehr
schnell klar, dass die hohen Teilzahlungszinsen un-
serer Factoringgesellschaft abschreckend wirken
wdrden. Da las der Chef von dem neuen dent.apart-
Zahnkredit und sagte mir: ,Schau Dir das mal an,
Mandly, das sind ja wirklich sehr glinstige Zinsen. Das
machen wirl* Dass dann sogar schon in ein bis
zwei Tagen das Geld bereits vor Behandlungs-
beginn auf dem Praxiskonto ist, ist ein schéner
Nebeneffekt. Aber meinem Chef ging es vor allem
darum, unseren Patienten in dieser Coronazeit eine
guinstige und schnelle Ratenzahlungshilfe anzubie-
ten, damit sie sich ihre Wunschbehandlung leisten
kénnen"” (Abb. 1, Seite 52).
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MaBnahme lll: Bestandspatienten sichern
durch regelméaBige Praxisinformationen

Mandy Behr fahrt fort: ,Dann kam ich auf die Idee,
unsere Praxis auch fdr den dent.apart-Zahnkredit
als Informationskanal zu nutzen. So habe ich fir
unser Wartezimmer extra ein Plakat entwickelt und
aufgehéngt. Dadurch ermutigen wir unsere Patien-
ten, uns anzusprechen. Denn jetzt wissen sie, dass
bei uns Ratenzahlung mdéglich ist und dass in unserer
Praxis Uber dieses Thema ganz offen gesprochen
wird. " Die Praxis als Informationskanal hat gleich zwei
entscheidende Vorteile, um das Leistungsspektrum
einer Praxis zu kommunizieren und damit auch ziel-
gruppeneffizient, also ohne die in der Werbung Ub-
lichen teuren sogenannten Streuverluste, zu verkau-
fen. Erstens werden Patienten, die ja ohnehin schon
behandlungsbereit sind und deshalb die Praxis auf-
suchen, auf innovative Losungen wie zum Beispiel
Implantate oder Alignerschienen, aufmerksam ge-
macht; so wird das Interesse vertieft oder haufig erst
geweckt. Zweitens werden Patienten dadurch auch
zu Praxisbotschaftern, die im Familien und Freun-
deskreis Uber die hochwertigen Leistungen der Pra-
xis berichten. Diese Form der traditionellen Mund-
propaganda ist nach wie vor der wichtigste und zu-
dem kostengUnstigste Werbekanal. Voraussetzung
ist aber, eine fur die Patienten Uberzeugende Posi-
tionierung der Praxis aus Leistungsangebot, Behand-
lungsqualitat, Wertschatzung und Serviceorientie-
rung.

So etwas kann zum Beispiel mit wenig Aufwand flr
das WartezimmerTV auf Basis einer eventuell auch
mit beruhigender Musik unterlegten durchlaufenden
Prasentation hergestellt werden, die Uber Leistungen
und Services der Praxis informiert. Mandy Behr er-
ganzt: ,AuBerdem (berreichen wir unseren Patienten
am Schluss eines Beratungsgesprdches den Kos-
tenvoranschlag in einer schénen Dokumenten-
mappe, die in unserem Praxisdesign gestaltet ist.
Dieser sehr individuelle Praxisservice kommt bei un-
seren Patienten gut an, da sie nun auch mit ihren
Hénden spuren, dass es bei ihrer Behandlung um
etwas Wichtiges und Werthaltiges geht. Némlich um
ihre ganz persénliche Zahngesundheit. Zusétzlich
legen wir nun auch die Broschtire zum dent.apart-
Zahnkredit ein. Unsere Patienten wissen dann, dass
sie mit Ratenzahlungswdinschen bei uns willkommen
sind und uns gerne ansprechen kénnen. "

MaBnahme IV: Neupatienten angeln!

Um flr die Zahnarztpraxis eine attraktive AuBenwir-
kung gestalten zu kénnen, sind friher oder spater
differenzierte WerbemaBnahmen notwendig, welche
entsprechend entwickelt und durchgeflhrt werden
wollen. Hier geht es gleichermaBen um Effektivitat
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und Effizienz, also darum, mdglichst viele Neukunden mit einem mdglichst geringen
Kosteneinsatz zu gewinnen. Zugleich missen im Rahmen einer solchen Marketingstra-
tegie alle Innen- und AuBenmaBnahmen einschlielich Website zielorientiert aufeinander
abgestimmt werden. Zuvor jedoch kann die Praxisleitung mit offentlichkeitswirksamen
und einfach zu realisieren den MaBnahmen starten.

Es koénnten beispielsweise Einkaufswagen in Supermarkten als Werbeflachen genutzt
werden (Abb. 2). Denn in Supermarkten sind regelmaBig alle gesellschaftlichen Schich-
ten unterwegs und der Einkaufswagen ist dabei flr eine gute halbe Stunde ein Beglei-
ter mit einer Werbeflache, die in diesem Zeitraum von den Einkaufenden gesehen wird.
Hierzu noch einmal die Praxismanagerin Mandy Behr: ,Wir haben erst vor Kurzem das
Angebot bekommen, Werbefldchen auf Einkaufswagen in Supermérkten anzumieten.
Mein Chef und ich sind gespannt auf den Erfolg dieser Kampagne, die wir jetzt erst ein-
mal far ein halbes Jahr gebucht haben. Besonders interessant daran ist, dass wir zu-
sétzlich Werbefldchen in Supermérkten von angrenzenden Stadtgebieten gebucht ha-
ben und dadurch neue Patienten gewinnen wollen. Auf unserer Werbefldche sprechen
wir bewusst auch den dent.apartZahnkredit an. So wissen potenzielle Patienten bereits
im Vorfeld, dass sie sich ihre Wunschbehandlung finanziell auch leisten kénnen. Und
auf unserer Praxiswebsite findet sich deutlich sichtbar der Link www.dentapart.de/
zahnkredit.de zur Ratenzahlung. So kénnen Patienten bereits vor dem Praxisbesuch
am Kreditrechner einfach und schnell die flir sie passende Monatsrate ermitteln und
kommen anschlieBend bestens vorinformiert in unsere Sprechstunde. “
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dent.apart

Einfach bessere Zdhne GmbH
Westenhellweg 11-13

44137 Dortmund

Tel.: +49 231 586886-0
info@dentapart.de

Der dent.apart-Zahnkredit auf einen Blick:
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