PPRAXISMANAGEMENT

Ein Beitrag von Axel Thiine, Kieselbronn

Patientenorientiert
Teil 2

Der Weg durch eine Magnetpraxis —
Blick durch die Patientenbrille

Was halten Sie von dem Gedanken, dass lhre
Praxis anziehend auf Menschen wirkt und Sie
sowie lhr Team wie ein ,,Supermagnet” agieren?

Stellen Sie sich vor, eine freundliche Dame begriBt Sie
am Empfang per Handschlag und Sie fihlen sich nicht
wie ein Patient in der typischen Hausarztpraxis, sondern
haben das Gefuhl, sie freut sich wirklich. Normalerweise
werden Sie direkt nach Ihrer Versichertenkarte und den
berihmt-berlchtigten 10 Euro befragt. Doch ange-
nommen, Sie betreten einen Laden und nach der Begru-
Bung mochte man direkt Ihre Kreditkarte ,um sie schon
mal durchzuziehen” — Welches Gefiihl werden in Ihnen
geweckt? Freude oder Abwehr? Was kdnnen patien-
tenorientierte Zahnarztpraxen tun, um den Patienten
ein anderes Gefuhl zu vermitteln als in einer , klassi-
schen Arztpraxis”? Versetzen Sie sich einmal in lhre
Kindheit zurlick. Was haben wir unsere Eltern bei der
Ruckkehr gefragt, wenn sie langere Zeit nicht zu Hause
waren? ,Hast du mir etwas mitgebracht?”

Genau diesen Effekt erleben Sie in ,,unserer” patienten-
orientierten Magnetpraxis. Nach der freundlichen Be-
griBung erhalten Sie von der Dame an der Rezeption
eine Informationsbroschiire, versehen mit Ihrem Vor-
und Zunamen. Diese Personifizierung hat den Effekt,
dass Sie die Broschure nicht gerne wegwerfen, schlieB-
lich steht Ihr Name drauf. Ganz nebenbei sind die
Chancen groB, dass beim Warten die Inhalte studiert
und die Mdoglichkeiten der Praxis entdeckt werden.
Nach der Abwicklung aller Formalitaten werden Sie in
das Lesezimmer gebeten. Sie kennen dieses normaler-
weise unter der Bezeichnung , Wartezimmer” und der
Satz ,Sie durfen dann noch im Wartezimmer Platz
nehmen” klingt vielleicht noch in Ihren Ohren. Gehen
Sie einmal in sich. Welche Bilder entstehen, wenn Sie
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diesen Satz héren? Kénnen Sie das tberflllte Warte-
zimmer des Hausarztes sehen? Horen Sie das Husten,
Niesen und Prusten? Riechen Sie die CO,-geschwan-
gerte Luft, die das Atmen schwer macht? Fuhlen Sie das
lederartige Papier der abgegriffenen Zeitschriften? Hier
sind wir so richtig krank und stellen uns auf eine zwei-
stiindige Wartezeit ein.

Was erleben Sie in ,,unserer” Magnetpraxis? Nachdem
Sie sich in dem freundlich eingerichteten Lesezimmer
in einem bequemen Stuhl niedergelassen haben,
schauen Sie sich um. Sie sehen an den Wanden Bilder
von glicklichen Menschen. Es stehen Getranke bereit
und Sie wurden bereits von der bezaubernden Dame
an der Rezeption mit einem guten Cappuccino ver-
sorgt. Es liegen Zeitschriften bereit, die den Zeitgeist
der Praxis wieder spiegeln. Es riecht angenehm und
der Raum wird offensichtlich regelméaBig geltftet. Da
nur zwei weitere Patienten warten, wissen Sie, dass
sich die Wartezeit in Grenzen halten wird. An der Re-
zeption hat man Ihnen eine maximale Wartezeit von
15 Minuten genannt.

Irgendwie fuhlt sich das hier alles nicht so an wie beim
Zahnarzt. Es fehlen die klassischen Bilder vom ,Zahn-
brecher” an den Wanden, Sie werden nicht darauf hin-
gewiesen, dass diese Praxis mit der ,skandalésen Ge-
sundheitspolitik der Regierung” nichts zu tun hat. Es
hangen auch keine blutigen Implantatbilder an den
Waénden. Nein —es ist einfach einladend. Nach zehn Mi-
nuten betritt eine freundliche Dame den Raum, begrif3t
Sie per Handschlag und stellt sich namentlich vor. Sie
begleitet Sie bei Ihrem Aufenthalt in der Praxis. Da Sie
das erste Mal in dieser Praxis sind, geht es nicht direkt
auf den Behandlungsstuhl. Mit der , guten Fee” be-
treten Sie ein angenehm eingerichtetes Zimmer und



nehmen in einem bequemen Stuhl Platz. Direkt im An-
schluss erscheint der Zahnarzt und setzt sich zu lhnen.
In einem , Kennenlern-Gesprach” werden Sie nach
lhren Winschen und Erwartungen gefragt. Sie spuren
die Sympathie, die Ihnen dieser Mensch entgegen
bringt und die anféngliche Angst vor dem Zahnarztbe-
such verflichtigt sich mehr und mehr. Dieser Zahnarzt
ist offensichtlich an lhnen als Mensch interessiert und
nicht nur an den Loéchern in lhren Zahnen. Sie be-
kommen einen Uberblick, welche Mdglichkeiten die
Praxis bietet. In Ihnen baut sich Vertrauen in das Praxis-
team auf. Die anfangliche Anspannung weicht immer
mehr dem Wunsch, an Ihrer Gesundheit zu arbeiten. Sie
erfahren, was entstehen kann, wenn Sie am Gesund-
heitsprogramm der Praxis teilnehmen. Erst nachdem
alle Fragen geklart sind, gehen Sie gemeinsam ins Be-
handlungszimmer, damit sich der Behandler einen Uber-
blick Ihrer Mundsituation verschaffen kann.

Was glauben Sie, welche Beziehung werden Patienten
zu solch einem Praxisteam entwickeln. Wie hoch ist die
Wahrscheinlichkeit, dass in dieser vertrauensvollen At-
mosphére langfristige Beziehungen entstehen? Wie
groB wird die Zuwachsrate durch Mund-zu-Mund-Pro-
paganda sein? Priifen Sie in lhrer Praxis, was Sie schon
genau so oder noch besser machen und wo noch Ent-
wicklungspotential besteht.. [ ]
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\,,Die Magnetpraxis”

Derzeit arbeitet der Autor an einem Buch. Informativ,
lebensnah, witzig und kurzweilig — mit seinem besonderen
Schreibstil gelingt es Axel Thiine ein praxisrelevantes
Thema lehrreich zusammen zufassen. Geplant ist die Er-
scheinung des Buches im Dezember 2011, also ein per-
fektes Weihnachtsgeschenk fur ambitionierte Zahnarzte,
die den Faktor ,Mensch” als Erfolgskriterium sehen. Bitte
beachten Sie hierzu auch die Werbeanzeigen in den kom-
menden Ausgaben der teamwork.
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