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,,Das Einzige, was stort, ist der Patient*

Interview zum erfolgreichen Praxismarketing

,-Ein durchdachtes Praxiskonzept, ein Uberzeugender
Auftritt, ein freundliches und kompetentes Team —
vieles, was eine zahnarztliche Praxis voranbringt,
kostet nichts — auRer ein wenig Kreativitat und Ein-
satz“, sagt Roger Rankel. Er ist Bestsellerautor und
Experte fur Kundengewinnung. Im Juli wird er im
Zahnarztehaus Miinchen erlautern, wie erfolgrei-
ches Praxismarketing funktioniert. Das BZB sprach
vorab mit ihm.

BZB: Herr Rankel, der Titel lhres Buches lautet ,,Das
Einzige, was stort, ist der Patient”. Sprechen Sie aus
Erfahrung oder wie kommen Sie auf diesen Titel?
Rankel: Ja, ich spreche aus Erfahrung und das
Buch spiegelt diese ja auch wider. Im ersten Kapi-
tel lautet deshalb auch die Uberschrift: ,,Patient
Rankel ist witend ...“.

BZB: Sie schreiben: ,,Eine Zahnarztpraxis ist heute
noch eine Goldgrube. Aber es gentigt nicht, eine solche
Grube zu besitzen — man muss das Gold schon ab-
bauen.” Was meinen Sie damit?

Rankel: Wer eine Zahnarztpraxis im herkdmm-
lichen Sinne fuhrt, hat wahrlich zu kdmpfen, denn
neue Fahigkeiten sind notwendig. Nur derjenige,
der sich diesen neuen Herausforderungen stellt,
kann aus seiner Praxis eine Goldgrube machen.
Sie kennen ja den Spruch: ,,Wer nicht mit der Zeit
geht, der geht mit der Zeit!* Fakt ist, das was den
Zahnarzt bis hierher gebracht hat, wird ihn nicht
mehr weiterbringen. Er muss sich losgeldst von sei-
ner Fachkompetenz auf anderer Ebene eine Exper-
tise aufbauen. So zum Beispiel in den Bereichen
Up-Selling, Cross-Selling und Empfehlungsmarke-
ting. Begriffe, die auRerhalb der Medizinerwelt
selbstverstandlich sind, ,,so verstandlich, dass es
wie das tagliche Z&hneputzen dazugehort.

BZB: Zahnarzte oder Arzte haben verstandlicherweise
ein Problem damit, wenn von ihnen gefordert wird, sie
sollten ,,Verk&aufer* sein. Schlielich bedient ein Arzt
keine Kunden, sondern er versorgt Patienten. Warum
geht es ohne Verkaufen nicht mehr?

Rankel: Jeder verkauft und jeder ist ein Verkaufer.
Ein schones Beispiel dazu liefert mir regelmafig

Erfolgreich ist derjenige, der den Stil, den Ton und die Art der Patienten trifft*,
sagt Roger Rankel. Eine modern eingerichtete Praxis konne zu mehr Erfolg fihren —
mdsse sie aber nicht.

meine Tochter: Heute verkauft sie mir, dass sie
das und das unbedingt braucht. Morgen, dass sie
nur so und so ihren Geburtstag feiern mdchte.
Ubermorgen dann schon wieder dieses und je-
nes. Paul Watzlawik sagte einmal: ,,Man kann
nicht NICHT kommunizieren*“ und so kann man
auch nicht NICHT verkaufen - und wenn Sie
mir nur IThre Meinung verkaufen, dass Sie mir
nichts verkaufen wollen, ist das schon ein Ver-
kauf. Also warum sich dann dagegen wehren?
Sinnvoller ist doch, dazu zu stehen. Es heif3t ja
immer so schon: ,,Es geht nicht darum, welche
Karten einem zugeteilt werden, sondern darum,
wie man damit spielt.“ Der Zahnarzt muss ler-
nen, auf dieser Klaviatur genauso zu spielen —im
Idealfall spielerisch.

BZB: Wie wichtig ist Werbung fiir Zahnarzte?

Rankel: Werbung ist weder wichtig noch erlaubt!
Wer als Zahnarzt einen guten Job abliefert und
das, was er macht, aufRergewdhnlich macht, wird,
nein, ,,muss*“ weiterempfohlen werden! Das Inte-
ressante ist ja, dass es die ganz guten Dinge im
Leben eh’ nur auf Empfehlungsbasis gibt!

BZB: Wie sieht erfolgreiches Praxismarketing aus?
Rankel: Diese Frage ist zu vielschichtig, als dass
sie in einigen wenigen Satzen erldutert und damit
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verbunden richtig beantwortet werden kann. Was
allerdings immer hilfreich ist, ist dass man die
Sicht des Patienten einnimmt: Ganz bewusst und
ganz gewollt — und somit ein Gefuhl bekommt,
wie man sich ein erfolgreiches Praxismarketing
vorstellt.

BZB: Heil3t das, nur der Zahnarzt mit modern einge-
richteter Praxis, Cl-konformer Praxisbekleidung, CI-
konformen Visitenkarten und Terminzetteln sowie eige-
ner Internetseite hat Erfolg?

Rankel: Eben nicht: Erfolgreich ist derjenige, der
den Stil, den Ton und die Art der Patienten trifft.
Der Wurm muss namlich dem Fisch schmecken
und nicht dem Angler.

BZB: Sie schreiben, zum Praxismarketing gehort auch
die Kommunikation mit den Patienten. Worauf sollte
der Zahnarzt beim Patientengesprach achten?
Rankel: Der Zahnarzt muss auf gleicher Augen-
hohe sein, im wahrsten Sinne des Wortes. Es muss
Blickkontakt vorherrschen und der Patient sollte
idealerweise den Mund gerade frei haben zum
Antworten. Also nichts Unubliches in der Kom-
munikation - leider nicht immer Ublich in den
Praxen.

BZB: Sie behaupten, jede Praxis ist nur so gut wie das
Team. Was heif3t das fur den Praxisinhaber?

Rankel: Naja, was bringt es, wenn auf dem Stuhl
gut gearbeitet wird, aber das Drumherum unzu-
mutbar ist? Mehr denn je ist entscheidend fur den
Praxiserfolg, dass alle Mitarbeiter fur den Patien-
ten sichtbar gut zusammenspielen und die Praxis
einen guten Gesamtauftritt zeigt. Nur so kann sich
die Praxis eine Wertschdpfungskette aufbauen und
schon am Empfang oder im Wartezimmer Geld
verdienen. Allerdings ist diese Kette nur so stark
wie ihr schwéchstes Glied.

BZB: Herzlichen Dank fiir das Gespréach.
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Es werden funf Fortbildungspunkte vergeben.

Kinderbehandlungsplatz

In einem speziellen Kinderbehandlungszimmer
fahlen sich lhre kleinen Patienten von Anfang an
wohl und spuren, dass auf ihre BedUrfnisse ein-
gegangen wird. An der Decke héngt z. B. ein
LCD-Fernseher, in dem lustige Zeichentrickfilme
laufen, und statt einem fiir Kinder oft Furcht ein-
fléBenden Zahnarztstuhl 1&dt eine weich gepol-
sterte Kinderliege dazu ein, sich hinzulegen. Die
Kinderbehandlungseinheit verschwindet fir das
Kind nicht sichtbar unter der Pedoliege und ist
mit einer stufenlosen, sehr leichtgdngigen
Hohenverstellung ausgestattet. Wahlweise mit
Luft- oder Elektromotoren, passend fir alle
Hand- und Winkelstiicke.

Bis zu 5 Jahre Garantie.
Kinderbehandlungsplatz
bestehend aus:

¢ Integriertem Zahnarztgeréat
e Pedoliege
e Behandlungsleuchte
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