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Widmung

Flir Thomas und Inge

Ohne Euch wire dieses Buch nicht méglich gewesen!




Ich mochte an dieser Stelle dem gesamten Quintessenz-Team fiir die

Moglichkeit danken, ein etwas anderes Fachbuch schreiben zu dirfen.

Weiterhin mochte ich all meinen Freundinnen ein Dankeschon dafiir
ausprechen, dass sie immer ein offenes Ohr fiir meine Texte hatten und

mich mit ihren Ideen unterstiitzt haben.

Und natirlich danke ich unserem Praxisteam, das sich taglich grofle
Miihe gibt, damit sich unsere Patienten nicht nur bei uns wohl fithlen,

sondern immer wieder gern zu uns kommen.



Hallo, ich bin Beggie. Beggie, die Hiindin. Genauer gesagt: Beggie, der

Beagle.

Nun denken Sie, was will mir denn eine Hindin von Praxismanage-
ment erzihlen? Denken Sie das ruhig, am Ende dieses Buches werden
Sie Thre Meinung geéindert haben. Denn ich bin nicht nur ein Hund,
ich bin ein Praxishund. Und ich habe nicht nur sechs Lebensjahre auf
dem Buckel, sondern auch sechs Jahre Praxiserfahrung. Ich weif also,

wovon ich spreche.



Auflerdem ist ja allseits bekannt, dass Tiere verstirkte Sinnesorgane
haben. Also sperren Sie mal Thre Lauscher auf. Oder nein, rubbeln sie
sich Ihre Augen und los geht’s. Das Buch ist gefiillt mit vielen spannen-
den, lustigen und interessanten Geschichten und Beobachtungen aus
der Zahnarztpraxis meines Frauchens, ihres Zeichens Praxismanage-
rin in einer Praxis in ldndlicher Umgebung. Sie sehen: Ich sitze an der

Quelle.

Ich bin also Beggie, die Zahnarzthiindin ...

Sie fragen sich noch immer, wie eine Hiindin dazu kommt, Thnen Ge-
schichten aus einer Zahnarztpraxis zu erzahlen?! Noch dazu, wenn es
um Praxismanagement und im Besonderen um Patientenaufklarung
und -beratung geht. Ich werde es Thnen erzéhlen. Denn allein das ist

eine Geschichte wert ...

Mein Frauchen hat mich mal wieder alleine gelassen, um in Berlin ein
Seminar zu geben. Bei dieser Gelegenheit hat sie einen Abstecher in
den Verlag gemacht und ein wenig tiber den Praxisalltag mit meiner
Unterstiitzung geplaudert. Und was soll ich Thnen sagen, dem Verlag
haben die Geschichten so gut gefallen, dass die Idee entstand, ein Buch

daraus zu machen. Nun ist es aber so, dass mein Frauchen eigentlich
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nicht mehr schreiben wollte. Sie hat ja in der Praxis genug zu tun. Und
ich bin ja schlieflich auch noch da. Aber mein Frauchen wére nicht

mein Frauchen, wenn sie nicht auch schon eine Idee gehabt hétte=

Als mein Frauchen zuriick nach Hause kam, eroffnete sie mir, dass ich
jetzt schreiben miisse. Ich sei schliefilich alt genug, um einen Teil zum
Haushaltseinkommen beizutragen. Bis zu diesem Zeitpunkt lebte ich
schliefflich kost- und logisfrei. Und Sie werden es bereits ahnen, ich
habe ja gesagt. Ist doch eine tolle Idee, habe ich mir gedacht. Schliefilich
erleben wir ja so einiges zusammen in dieser Praxis. Warum es also

nicht aufschreiben?

Deshalb erfahren Sie in diesem Buch nun also von mir, wie die Patien-
tenaufkldrung und -beratung im Wesentlichen in unserer Zahnarztpra-
xis ablduft. Und als i-Ttipfelchen zu den vielen interessanten Anekdoten
bekommen Sie auch noch 99 wertvolle Tipps von meinem Frauchen
obendrauf. So ganz konnte sie sich dann namlich doch nicht aus der

Schreibarbeit heraushalten.

In diesem Sinne: Viel Spafl beim Lesen!

Ihre Beggie, die Zahnarzthiindin
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Wo fange ich am besten an? Ein paar Fakten zur Philosophie unserer

Praxis konnten zu Beginn ganz hilfreich sein.

Mein Frauchen ist Praxismanagerin in einer grofieren Zahnarztpraxis.
Diese befindet sich in landlicher Umgebung, was fiir mich deutlich ein
Vorteil ist. Mein Hobby ist namlich das Hasenjagen. Aber zuriick zum
Thema: Landlich heif3t natirlich nicht hinterwaldlerisch. Im Gegenteil,

unsere Zahnarztpraxis ist sehr modern.

Das Praxisteam besteht zum grofiten Teil aus Frauen. Besser gesagt,
gibt es nur einen Mann in unserer Praxis. Der Hahn im Korb sozusagen.
Ich bin da emotionslos, was das Geschlecht meiner Kollegen betrifft.

Fiir unseren Mann ist es aber nicht immer einfach, glaube ich.

Das bestechende unseres Praxisteams ist das Klima unter den Kollegen.
Ja, die finfzehn Mitarbeiterinnen verstehen sich untereinander sehr
gut. Das merkt man schon beim Betreten der Praxis. Hier wird gela-
chelt und freundlich miteinander geredet. Eigentlich sollte das selbst-
verstiandlich sein, ist es aber leider nicht tiberall. Ein weiterer Pluspunkt
unserer Zahnarztpraxis ist die Organisation. ,Ordnung ist das halbe Le-

ben!“ Oder wie mein Frauchen sagen wiirde: ,,Wir haben ein sehr gut



funktionierendes Qualitdtsmanagementsystem.”Das klingt nichtnur gut,

es ist auch gut!

Und nun noch mal zuriick zu meinem Frauchen: Ihre Aufgabe in die-
sem Team ist es unter anderem, die Patienten unserer Zahnarztpraxis
optimal aufzuklaren und zu beraten. Wie sie das macht? Das werde ich
Thnen in den folgenden Kapiteln erzdhlen. Zunichst aber noch ein paar

Details zu unserer Praxis.

Unsere Zahnarztpraxis hat ein umfangreiches Leistungsspektrum und
entsprechend unterschiedliches Klientel. Auf ,hiindisch® wiirde ich
ganz einfach sagen: Da kommen ganz viele verschiedene Menschen in
die Praxis, die alle etwas anderes wollen. Das erfordert jede Menge Um-

sichtigkeit und Empathie.

Und so ungefihr setzt sich unser Klientel zusammen: Circa fiinfzig Pro-
zent unserer Patienten sind Kinder und Jugendliche. Die andere Halfte
sind dementsprechend Erwachsene, die ganz individuelle Bedurfnisse
haben. Manche Patienten mochten nur von ihren Schmerzen befreit
werden, andere kommen zur Kontrolluntersuchung oder Zahnreini-
gung. Wieder andere mochten schone, neue Zahne. Oberste Prioritit
fur uns ist dabei immer, dass alle Patienten zufrieden sind und uns
weiterempfehlen. Das ist natiirlich nicht immer ganz einfach. Warum?
Weil es in unserer Zahnarztpraxis viele Leistungen gibt, die besser,
hochwertiger, ldnger haltbar oder dsthetisch schoner sind als die Stan-
dardleistungen. Das Problem daran: Es bedeutet fiir unsere Patienten
hohere Kosten. Logisch, gute Arbeit und hochwertiges Material haben
ihren Preis. Aber nicht jeder hat das Geld sofort parat.



Schwieriger noch ist es bei den Patienten, die erst einmal davon tiber-

zeugt werden miissen, dass gesunde Ziahne wichtig sind und andere Sa-
chen dafiir eventuell warten sollten. Zum Beispiel ein neues Auto, eine
Reise oder andere, augenscheinlich erstmal schonere Dinge. Vielen Pa-
tienten muss man zudem erst einmal nahebringen, dass ihre Zahne zum
taglichen Putzen noch zusatzlich Pflege brauchen, da sie sonst irgend-
wann einfach nicht mehr gesund sind. Sie verstehen, was ich meine?!
Dann sind ihre Zihne namlich weder schén noch brauchbar. Ja, und dann
miissen sie erneuert werden, was natiirlich nicht ganz billig ist. Praventi-
on und Vorsorge sind eben viel wert. Zusétzlich bemithen wir uns natiir-

lich auch um neue Patienten.

Aber egal, ob alt oder neu, jung oder im besten Alter, bei uns soll sich
jeder wohlftihlen. Sofern man das fiur eine Zahnarztpraxis tiberhaupt

so sagen kann.



Jetzt wollen Sie sicherlich wissen, wie wir das Wohlfiihlflair in-unserer

Zahnarztpraxis herstellen? So schwer ist das eigentlich gar nicht:

Fiir unsere kleinen Besucher haben wir eine ganze Menge zu bieten. So
macht der Zahnarztbesuch nicht mehr so viel Angst, er tritt fast schon
in den Hintergrund. Hierfir wartet in unserem Empfangszimmer zum
Beispiel immer ein Artgenosse von mir. Zugegeben, er ist etwas gro-
Ber und auch nicht so lebendig wie ich, aber er vertritt mich in meiner
Abwesenheit ganz gut. So gut, dass er viele Umarmungen und Strei-
cheleinheiten bekommt. Wenn ich in der Praxis bin, hat mein starrer
Freund auch mal Pause. Dann stehe ich im Mittelpunkt, denn natiirlich
finden es die Kinder aufregend, mir ein Leckerli zustecken zu dirfen.

Und dafiir lasse ich mich natiirlich gern breitschlagen, meinen groflen

Plastikfreund zu vertreten.




Auch unsere Wii-Spiele-Station kommt bei den Kids ziemlich gut an.
Sogar so gut, dass es zu Gezeter und Widerstand bei den Kindern kom-
men kann, wenn sie sofort ins Behandlungszimmer gerufen werden;
ohne vorher eine Runde Wii gespielt zu haben. Kein Problem, wir wis-
sen die Kids und Teens zu beruhigen: Dann diirfen sie eben nach der

Behandlung noch eine Runde spielen. Und stellen Sie sich vor, manche

unserer kleineren Patienten kommen sogar nur deswegen.




Ja, mit Belohnungen zu arbeiten, ist bei Kindern eine gute Sache. Viele
Kinder kommen namlich auch deshalb gern zu uns, weil sie nach der
Behandlung eine Miinze bekommen. Die konnen sie dann als Beloh-

nung in einen Automaten mit kleinen Geschenkkugeln einwerfen. Na

wenn das mal nichts Besonderes ist!

Soweit zu unserem Wartezimmer. Komme ich also zu den Behandlungs-
zimmern, denn auch hier ist es natiirlich extrem wichtig, dass sich der
Patient wohlfiihlt. In unseren Behandlungszimmern sind zum Beispiel
itberall an der Decke Bildschirme angebracht, iber die sich unsere klei-
nen und groflen Patienten wihrend der Behandlung Filme ansehen
konnen. Trickfilme fur die Kids, Natur- oder Tierfilme fiir die Erwach-
senen. Und Sie werden es bereits ahnen: Das entspannt, lenkt ab und

verkiirzt die Behandlungszeit somit enorm.

Was unseren Patienten ebenfalls entgegenkommt sind unsere langen
Sprechzeiten. Unsere Praxis hat von morgens acht Uhr bis abends
neunzehn Uhr gedffnet. Und wenn die Chefs im Urlaub sind, haben
wir eine Praxisvertretung. Wir sind also (fast) immer fir unsere Pa-

tienten da.



Unsere drei Zahnarzte sind genauso verschieden wie unsere Patienten.
Ich meine, dass jeder etwas anderes richtig gut kann. Mein Frauchen
wiirde jetzt sagen: ,Sie haben alle eine bestimmte Spezialisierung-und
dementsprechend andere Tdtigkeitsschwerpunkte.” Wir decken deshalb
folgende Kerngebiete mit unserer Praxis ab: Kinder- und Jugendzahn-
heilkunde, Endodontie, Parodontologie und Kieferorthopédie. Im Be-
reich Zahnersatz haben wir uns damit bereits einen Namen gemacht.
Speziell in den Bereichen der ésthetischen Zahnheilkunde und der Ver-

sorgung mit Teleskopkronen.

Um auch namentlich aus dem Pool an Zahnarztpraxen herauszuste-
chen, haben wir unsere Praxis ,Die Zahnerhaltungspraxis“ genannt.

Schon etwas anderes als einfach nur ,Praxis Dr. Sowieso, oder?!
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Ja, und das, was wir nicht so gut konnen, lassen wir einfach, andere
machen. Zum Beispiel die Implantologie. Man muss ja auch nicht alles
konnen, finde ich. Oder wie mein Frauchen sagen wiirde: ,,Qualitdt-vor

Quantitat!“

Aber damit nicht genug. Was bringt es, wenn die Rdumlichkeiten ange-
nehm erscheinen, das Personal aber Angst macht? Sie sagen es, nichts!
Aus diesem Grund gehort auch das richtige ,,Outfit* zu unserer Praxis-
philosophie. Klingt erstmal oberflachlich, aber Sie werden gleich ver-

stehen, was ich meine.

Ich habe ja bereits erwéhnt, dass die Halfte unserer Patienten Kinder
und Jugendliche sind. Und wie Sie sich sicherlich vorstellen konnen,
brechen sie beim stereotypen Bild eines Arztes nicht gerade in Begeis-
terungsstiirme aus. Im Gegenteil, die iblichen weiflen OP-Kittel oder
T-Shirts 16sen aus Erfahrung eher Angst aus. Auflerdem sieht nicht
jeder zwingend gut aus in diesem farblosen Design. Wir haben des-
halb eine ganz andere, etwas ungewohnlichere Art des ,einheitlichen
Looks® gewihlt. Bei uns tragen alle Mitarbeiterinnen bunte Chino-
hosen mit dazu passenden Oberteilen. Die Farben werden dabei ganz
individuell fir und mit den Damen des Praxisteams ausgesucht. In ei-
nem guten Bekleidungsgeschift. Unsere Arzte tragen ebenfalls bunte
T-Shirts, die individuell zu ihren weiflen Hosen ausgesucht werden.
Eine gewisse Einheitlichkeit ist dennoch gegeben. Vor allem durch
die gleichen Schuhe, die sowohl Arzte als auch Praxisteam tragen. Le-
diglich die Damen an der Rezeption und mein Frauchen kleiden sich
individuell, weil sie nicht direkt am Patienten arbeiten. Naturlich geht
diese Art der Praxiskleidung nur, weil wir so gut wie keine Chirur-
gie haben und die Kleidung daher nicht gekocht oder gar sterilisiert

werden muss.



Damit die Patienten zudem immer wissen, mit wem sie es gerade zu tun

haben, tragt das gesamte Praxisteam Namensschilder.

So, und jetzt komme ich noch einmal etwas genauer auf mich und mein
Frauchen zu sprechen. Wir haben ein eigenes Biiro, die Tiiren sind aber
stets und stindig geodffnet. Nicht wortlich, aber eigentlich haben wir
immer Besuch. Es kommen den ganzen Tag lang viele, nette Menschen
zu uns. Aus diesem Grund nennen wir es das ,laute Biiro“. Nicht weil
hier soviel herumgebrillt wird, sondern einfach nur, weil hier viel ge-
sprochen wird. So wartet hier fiir jede Mitarbeiterin ein eigenes Post-
eingangskastchen, es ist der richtige Raum fiir kurze Gespriache und ein
Erfrischungsgetrank zwischendurch. Unsere Tir steht aber nicht nur
fur die Praxismitarbeiter offen, wir empfangen hier auch unsere Pa-
tienten fiir individuelle Patientengespriache. Dabei geben wir uns ganz
besondere Mithe, damit sich der Patient wohlfuihlt und bereit ist, sich in

die Hénde unseres Teams zu begeben.

Das A und O ist natiirlich das Gesprich ansich. Der schonen Zahne
wegen. Ja, die Patienten werden in unserem ,lauten Biiro“ ganz speziell
beraten und umsorgt, ich wiirde schon sagen ,betiitelt“. Und das meine
ich keinesfalls abwertend. Ich weif3, wovon ich spreche, denn ich werde
oft betutelt, weil mich alle so suff finden. Und ich liebe es, wenn ich
wihrend eines Patientengesprachs gestreichelt werde. Wer nicht strei-
cheln will, bekommt bei uns auch Kaffee, Tee oder Wasser. Schlief3lich
sind solche Gespriche nicht nur angenehm und da hélt man sich doch

gern an Etwas fest.

So oder so, diese Gespriche ohne Behandlung sind nicht von der Hand
zu weisen. Viele unserer Patienten sind uns sehr dankbar dafiir. Und so

kommen nicht nur die Patienten auf ihre Kosten, sondern auch ich mit



meinen Extrastreicheleinheiten. Was fiir ein Hundeleben ... Da habe
ich wohl Gliick gehabt, denn Hunde in Zahnarztpraxen sind wohl nicht
gerade gang und gébe.

10 Tipps zur Praxisphilosophie

Erstellen Sie ein schriftliches Praxis- und Behandlungskonzept,
was Thnen unter anderem folgende Fragen beantwortet: Was sind
unsere Schwerpunkte? Wo liegen unsere Starken? Welches Klientel
wollen wir behandeln? Wie gehen wir miteinander um?

Denken Sie auch daran, dass sich Thre Praxisphilosophie im Alltag
widerspiegeln muss. Anderenfalls wirkt es auf Team und Patienten
nicht authentisch.

Thre Praxiskultur sollte von Menschlichkeit und Freundlichkeit
geprigt sein. Wihlen Sie daher nur Mitarbeiter aus, die zu Threm
Team und Threr Praxis passen.

Die Rezeption bzw. der Patientenempfang ist die wichtigste An-
laufstelle in der Praxis. Fiir den ersten Eindruck gibt es keine zweite
Chance!

Waihlen Sie die Praxiskleidung gemafl Threr ,Praxiskultur®. Das
muss nicht zwingend Uniformitdt bedeuten. Namensschilder fir

TIhre Mitarbeiter erleichtern Ihren Patienten zudem die Ansprache.
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Gestalten Sie das Wartezimmer nach den Bedurfnissen-Threr Pa-
tienten. Achten Sie dabei auf aktuelle Lektiire und eine neuwertige,
intakte Spielecke fiir Kinder.

Verzichten Sie an den Winden Threr Praxis (Warte- und Behand-
lungszimmer) auf aufklarendes, zahnmedizinisches Bildmaterial,
Hinweise auf Versichertenkirtchen oder Auskiinfte zu Honorar-
gestaltungen bzw. Gebiihrenpositionen. Diese Informationen erho-
hen keinesfalls das Vertrauen Ihrer Patienten. Zieren Sie Thre Wn-
de stattdessen mit ansprechenden Bildern oder mit dem einen oder
anderen Zertifikat, als Hinweis auf Thre Spezialisierung/en.
Erleichtern Sie Ihren Patienten die Behandlungszeit durch Filme,
Musik oder dhnlich angenehme Ablenkungen.

Richten Sie fir die Patientenberatung und -aufklarung ein Bera-
tungszimmer oder wenigstens eine separate Beratungsecke ein.
Das Gefiihl von Diskretion ist wichtig und Ihre Patienten werden
es Thnen danken.

Eine reibungslose und effiziente Praxisorganisation macht nicht
nur Thre Patienten gliicklich. Nutzen Sie die Instrumente Ihres Qua-

lititsmanagementsystems.
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Praxismanagement einmal anders: Die Autorin schildert den Alltag in
der Zahnarztpraxis aus Sicht ihrer Hindin Beggie. Mit Witz tnd Ironie
werden Falle und Episoden zu den Themen Patientenaufklarung, Um-
gang mit verschiedenen Patiententypen, Zahnersatzberatung, Service
u.v.m. erfrischend unterhaltsam erzahlt.

Wer neue Anregungen und eine Menge Tipps fur den tdglichen Praxis-
erfolg in der Patientenberatung sucht und gut unterhalten werden

mochte, ist mit ,Beggies Zahnarztgeschichten” bestens bedient.

Das Buch eignet sich hervorragend als Urlaubslektire, gehort aber ge-
wiss in jede Zahnarztpraxis!
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