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Neue Patientenbediirfnisse -
neue Geschaftsmodelle

von Boris Etter

Die Bediirfnisse jedes Patien-
ten variieren. Eine qualitativ
hochwertige zahnmedizini-
sche Behandlung wird von al-
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len Patienten gewiinscht. Dazu
treten sog. ,Sekundirbediirf-
nisse“ wie geeignete Offnungs-
zeiten, angenehme Atmos-

phére in der Praxis, freund-
licher Auftritt des Praxisteams,
gute Erreichbarkeit der Praxis
mit 6ffentlichem und privatem

Verkehr, verfiighare Termine
oder Wartezeiten vor der Be-
handlung. Die Patienten kon-
nen diese Sekundirbediirf-

nisse leichter beurteilen als die
Qualitat der Behandlung. Mit
dem stattfindenden gesell-
schaftlichen Wandel andern
sich auch die Bediirfnisse der
Patienten. Richten Sie Ihre
Praxis friihzeitig optimal auf
diese Bediirfnisse aus.

Die Ausrichtung auf die Be-
diirfnisse setzt deren vorgingige
Identifizierung voraus. Das tont
einfach, ist es aber nicht immer.
Die Bediirfnisse sind von Patient
zu Patient und von Praxis zu Pra-
xis verschieden. Beginnen Sie
mit den Fragen ,Warum kom-
men meine Patienten (wirklich)
zu mir in Behandlung?“ und
,Was hebt meine Praxis von an-
deren Zahnarztpraxen ab?“ Fra-
gen Sie auch Thr Praxispersonal.
Ihre DA ist nahe am Puls der Pa-
tienten.

Bediirfnisse von Patienten
Bei den Bediirfnissen der Pa-
tienten ist zwischen ,harten®
und ,weichen“ Faktoren zu
unterscheiden. Harte Faktoren
bestehen aus objektiv definier-
baren und messbaren Tatsa-
chen. Weiche Faktoren sind Ein-
driicke, die der Patientemotional
erhalt, oft auch unterbewusst.

Harte Faktoren sind Kklar
identifizierbar und beeinfluss-
bar. Wichtige harte Faktoren
sind die Offnungszeiten der Pra-
xis, die Erreichbarkeit per Tele-
fon (und zunehmend E-Mail),
die rasche Verfiigharkeit von
freien Terminen, die Wartezeit
vor der Behandlung, die freien
Parkpliatze vor dem Haus, die
Kosten der Behandlung oder die
Ausgestaltung des Recalls. Sie
kénnen auch relativ einfach ge-
messen werden: Wie viele Male
klingelt das Telefon bis die DA
sich meldet? Sind immer Park-
pléatze vor dem Haus vorhanden?

Weiche  Faktoren  sind
schwieriger zu identifizieren
und unterliegen nicht zuletzt
auch Werturteilen. Wichtige
weiche Faktoren sind die allge-
meine Atmosphére in der Praxis,
der Auftritt der Zahnérztin oder
des Zahnarztes, der Auftritt des
Praxispersonals, die Wirkung
der Raumlichkeiten oder die Be-
grissung und Verabschiedung
vom Patienten. Die Bestimmung
der weichen Faktoren erfolgt am
besten mit der Hilfe einer exter-
nen Person, welche die Praxis
aus der Sicht des Patienten beur-
teilt. Die Wahrnehmung Dritter
differiert nicht selten von der ei-
genen Wahrnehmung.

Unerlésslich ist sowohl bei
harten als auch bei weichen Fak-
toren deren systematische und
ganzheitliche Analyse. Alle rele-
vanten Faktoren miissen hinter-
fragt und beurteilt werden. An-
schliessend bedarf es der Defini-
tion und konsequenten Umset-
zung von Massnahmen.

Beauty Trend

Seit einigen Jahren zeigt sich
ein starker gesellschaftlicher
Trend zu mehr Schonheits- und
Korperbewusstsein. Die Bot-
schaftlautet dabei: Wer schonist,
hat es leichter im Privat- und
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Die Dental Tribune berichtete
im Juni 2005 tiber den Frauenbe-
ruf Zahnérztin und iiber Kinder-
betreuung. Gemaiss einer Ende
Juni 2005 erschienenen und
durch den Schweizerischen Na-
tionalfonds (SNF) finanzierten
Studie von INFRAS, Mecop Uni-
versita svizzera italiana und Tas-
sinari Beratungen, fehlen in der
Schweiz rund 50.000 Plitze in
Krippen oder Tagesfamilien. Die
Nachfrage nach familienergin-
zenden Angeboten ist sehr gross.
Die Studie kommt zum Schluss,
dass die Nachfrage in den néichs-
ten Jahren noch steigen konnte.
Heutenehmen41% derbefragten
Haushalte formelle oder infor-
melle (z.B. Verwandte) Formen
derfamilienerginzenden Betreu-
ung in Anspruch. Kinder werden
durchschnittlich 19 Stunden pro
Woche familienerginzend be-
treut. Die Eltern zahlten durch-
schnittlich CHF 7 pro Stunde oder
CHF 57 pro Tag fiir eine Betreu-

Fehlende Krippenplatze

ung in der Kinderkrippe. Die
durchschnittliche Distanz zwi-
schen Wohnung und Betreuungs-
platz lag bei 10 Minuten.

Die Zahnéarztin, insbeson-
dere als Praxiseigentiimerin, ist
beziiglich der Fremdbetreuung
von Kindern in einer privilegier-
ten Lage. Erstens kann die Zahn-
arztin mit einem Pensum von
50% bis 80% arbeiten, die Ar-
beitszeiten frei wihlen und auf
die Kinderbetreuung genau ab-
stimmen. Zweitens verdient die
erfolgreiche Zahnirztin —insbhe-
sondere die Praxiseigentiimerin
—gut und kann dadurch aus ver-
schiedenen Modellen der Kin-
derbetreuung wihlen, z.B. teue-
rere Privatkrippen oder ange-
stellte Nannys. Wichtigistaberin
allen Féllen eine frithzeitige Pla-
nung. So sind z.B. in der Stadt Zii-
rich bei Babys auch private Krip-
penplitze im Preisbereich von
CHF 150 pro Tag begehrt.

Nachlese - Zahnarztin als Frauenberuf

Das Modell der Frauenge- Ideen kaum Grenzen gesetzt.
meinschaftspraxis ermoglicht  Schliesslich schitzen auch Pa-
Frauen und Miittern, Privatle- tientinnen und Patienten die in

ben und Beruf optimal zu orga- einer
nisieren. Dabeisindinnovativen  schende Atmosphére. Die Frau-

Frauenpraxis

engemeinschaftspraxis wird ei-
nes der erfolgreichen zahnme-
dizinischen Geschiftsmodelle
werden, und zwar erfolgreich
im ganzheitlichen Sinne.
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Berufsleben. Dieser Trend reicht
von Nahrungsmitteln und Kor-
perpflegeprodukten tiber Bii-
cher, Zeitschriften und Fernseh-
sendungen bis zu Schonheits-
operationen; letztere auch bei
Miénnern und Frauen unter 30.
Diese Tendenzen spiegeln sich
auch in einigen aktuellen Ent-
wicklungen der Zahnmedizin
wider. Schauen Sie sich z.B. den
Anzeigenteil der ,annabelle® an,
in welchem Inserate fiir dstheti-
sche Zahnmedizin publiziert
werden.

Egal wie man dariiber person-
lich denkt. Der Beauty Trend fin-
det statt; heute bereits und mor-
gen noch mehr. Dazu gehoren
nicht nur Bleaching und Zahn-
schmuck, sondern auch kieferor-
thopéddische Behandlungen bei
Erwachsenen und Frontzahnim-
plantate. Wer den Trend beachtet,
wird im gesamten zahnmedizini-
schen Spektrum erfolgreicher ar-
beiten, sprich mehr zufriedene
und zahlende Patienten haben.
Der Zahnarzt wird deshalb nicht
zum Schonheitschirurgen. Klei-
nere Massnahmen, wie Hinweise

Aus der Sicht der typischen
Schweizer Zahnarztpraxis stellt
sich bei diesen neuen Anbietern
die folgende entscheidende
Frage: Welche Bediirfnisse be-
friedigen diese Anbieter bei den
Patienten, und kann ich diese
nicht selber (besser) befriedi-
gen? So bieten Zahnarztzentren
Termine um 7.00 Uhr und nach
17.00 Uhr an und sind telefonisch
immer gut erreichbar. Wenn in
Ihrer Region ein Zahnarztzent-
rum neu eroffnet, konnen Sie
diesen Fragen gemeinsam mit
Ihren Kolleginnen oder Kollegen
nachgehen. Ebenso, wenn rei-
ne Dentalhygiene-Praxen oder
Bleaching- und Zahnschmuck-
Anbieter in Threr Nidhe eroffnen.
Wissen meine Patienten, dass
meine Praxis diese Behandlun-
gen auch anbietet?
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auf Behandlungen im Beauty Be-

reich, das aktive Angebot von Ble- Warten Sie aber nicht zu

aching und Zahnschmuck sowie
das Erkennen von kosmetischen
Patientenbediirfnissen geniigen
bereits als erste Schritte.

lange. Denn wirtschaftlich findet
ein Nullsummenspiel statt. Ent-
weder Sie behandeln den Patien-
ten oder jemand anders. In den
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