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Bauen Sie Windmihlen, keine Mauern.

Patientenbegeisterung als ganzheitliche Praxisstrategie

Im Gesundheitsbereich ist es so wie in
anderen Dienstleistungsbranchen: Die
Kernleistungen in Zahnarztpraxen &h-
neln einander immer mehr. Wie sollen
Patienten damit gewonnen und ge-
bunden werden? Den Praxen fehlt es
hier an Marktkompetenz.

Mit nicht durchdachten - oft sogar recht
kostspieligen - Mafinahmen wird ver-
sucht, Patienten zu gewinnen und zu
halten, ohne richtigen Erfolg.

Kommt dann Frust oder sogar Angst
ins Spiel, dreht sich die Negativ-Spirale
immer weiter nach unten.

Um dies zu verhindern, brauchen
auch Arzte den Mut, Ihr Praxismodell zu
iiberpriifen und in Richtung Patienten-
begeisterung zu dndern.

Manchmal mdéchte man Praxisin-
habern und deren Mitarbeitern zuru-
fen: ,,Aufwachen!“

Ahnliche Leistungen, dhnlicher AufSen-
auftritt - ohne wesentlichen Inhalt und

Botschaft - dhnlicher Infofolder, dhnli-
che Argumente, dhnliche Werbung,
dhnliche Veranstaltungen, wenig
Freude und Leidenschaft. Die natiirli-
che Folge davon ist: Nichts bewegt sich,
der Druck steigt. Dieser Druck wird
dann natiirlich weitergegeben - an Mit-
arbeiter, Kollegen, Lieferanten - und
dadurch, ob wir nun wollen oder nicht,
auch an die Patienten.

Wie soll da eine Atmosphire ent-

stehen, die Begeisterung in den Pati-
enten auslost?
Viele besinnen sich darauf, dass , Bezie-
hungen* gerade in Zahnarztpraxen eine
besonders hohen Stellenwert haben,
Service sowie die Freundlichkeit, auch
am Telefon und in schwierigen Situatio-
nen wichtig sind...

...und sind dann umso mehr ent-
tduscht, wenn sich wieder einer der Pa-
tienten beschwert oder die Praxis wech-
selt. Wo er doch erst vor kurzem noch
zufrieden war.
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Wo bleiben denn da Loyalitit und
Dankbarkeit? In der Praxis breitet sich
der Frust aus - tiber die Patienten, die
Mitarbeiter, die den Ernst der Lage
nicht erkennen und umgekehrt natiir-
lich Frust iiber den Praxisinhaber, der
nur Druck macht und das Bemiihen
und den Einsatz nicht erkennt.

Den Tatsachen rechtzeitig
ins Auge blicken

Schleicht sich dann auch noch die
Angst in Praxen ein: Angst, die gesteck-
ten Ziele nicht zu erreichen, Angst vor
der Bank, Angst vor morgen ... die Spi-
rale beginnt, sich radikal nach unten zu
drehen! Hochste Gefahr fiir das Unter-
nehmen Arztpraxis!

Denn wir alle wissen: Angst ist der
schlechteste aller Ratgeber. Angst frisst
die Seele der Praxis und die Seelen der
Mitarbeiter auf.

Die Folge ist fiir alle Beteiligten ein
tiglicher Energieverlust. Kein Wind in
den Segeln, die Batterie kann im wahrs-
ten Sinne des Wortes nicht mehr aufge-
laden werden. Kommt Ihnen das alles
bekannt vor? Dann haben Sie jetzt den
Mut, die STOP-Taste zu driicken!

Die Vergangenheit zu verteidigen,
kann nicht das Ziel sein, die Vergangen-
heit ist unwiderruflich vorbei. - Ziel
muss es sein, sich auf die Zukunft zu
konzentrieren, denn das ist die Zeit, in
der Sie arbeiten und leben werden.

Zukunft aktiv gestalten!

Es ist an der Zeit, den Tatsachen ehr-
lich ins Auge zu sehen und das Praxis-
modell zu {iberpriifen. Alles infrage zu
stellen und sich dann, mit den Mitar-
beitern an Bord, auf eine neue Reise
zu machen. Nur Praxen, die diesen
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Abb. 1: Inszenieren Sie lhre Leistungen! Weg von ausgetrampelten Pfaden, weg von Ahnlichem. Bauen Sie Windmiihlen, keine Mauern!

Schritt ehrlich und menschlich ge-
hen, haben eine Chance auf nachhal-
tige Verdnderung. Dafiir bedarf es ech-
ter Fiihrung(skompetenz!)

Reiseziel:
Patientenbegeisterung

Patientenbegeisterung entsteht dann,
wenn der Patient die Praxis als
spannend, anziehend und von sehr
groBem Nutzen wahrnimmt und
erlebt.

Doch Vorsicht: Dieser Ansatz kann nur
ganzheitlich im Unternehmen Zahn-
arztpraxis umgesetzt werden. ALLE im
Team haben sich in dieser Strategie ein-
zugliedern - von der Assistentin iiber
den Kollegen bis hin zur Buchhaltungs-
kraft. Da werden viele Dinge auf den
Kopf gestellt - vor allem die ,Unterneh-
menspyramide“ - da werden alte Zépfe
abgeschnitten. Solche Verdnderungen
sind natiirlich auch mit starken Gefiih-
len verbunden: Abwehr, Zorn, Angst.
Nutzen Sie die Chance JETZT, diesen
Schritt zu gehen. Warten Sie nicht zu
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lange! Wenn Sie die Eisberge schon se-
hen, ist es meist zu spit, den Kurs zu 4n-
dern. Das wurde auch der Titanic zum
Verhéngnis! Kursdnderungen brauchen
ihre Zeit.

Holen Sie sich fiir diesen
Veranderungsprozess Hilfe!

Nehmen Sie sich die Zeit: Gehen Sie
mindestens zwei Tage aus Ihrer Praxis
hinaus. Suchen Sie sich eine ruhige Ta-
gungsmoglichkeit in der Natur. Stellen
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Viktoria Hausegger

Sie Fragen iiber Fragen, am besten be-
gleitet von einem Profi. Ziel ist es, Ziele
zu setzen, realistische Strategien zu ent-
wickeln, kurzum ihr Praxismodell zu
iiberarbeiten, zu optimieren.

AnschliefSiend muss ein roter Faden
mit klaren zeitlichen Phasen fiir die
Umsetzung erstellt werden. Informie-
ren Sie alle Mitarbeiter, wohin die Reise
gehen wird. Fiithren Sie viele offene Ge-
spriche.

Inszenieren Sie Ihre Leistungen. Weg
von ausgetrampelten Pfaden, weg von
Ahnlichem. Schon die ersten Schritte
werden Thnen neue Energie geben -
eine Energie des Aufbruches, eine Ener-
gie der Begeisterung, die Sie schon
lange vermisst haben, die sich auf Mit-
arbeiter und damit auch auf die Patien-
ten iibertrégt.

Bauen Sie Windmiihlen, keine
Mauern! ]
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