zahnmedizin | zahnheilkunde 50+

44 zwp 972010

Seien Sie Lebensbegleiter und
Gesundheitsmanager

| Hans-Georg Pompe

Die Generation 50plus wird immer zahlreicher - 40 Prozent der Deutschen sind liber 50. In we-
nigen Jahren werden es weit tiber die Halfte sein. 2035 hat Deutschland die dlteste Bevolkerung
der Welt. Die liber 50-Jahrigen sind ausgesprochen gesundheits- und schdnheitsbewusst, leis-
tungsfahig, gesellschaftlich und sexuell aktiv, voller Lebenslust, qualitdtsorientiert. Man ver-
wohnt sich gerne selbst, will attraktiv sein. Menschen liber 50 sind haufig vermdgend und zah-
lungskraftig - also ein ideales und lukratives Privatklientel fiir zahnarztliche Sonderleistungen
auBerhalb der immer starker reglementierten Kassenvergiitungen.

ie Sehnsucht nach Optimie-
rung der eigenen Lebens-
balance und Lebensqualitat

nimmt einen enorm hohen Stellenwert
ein. Hierzu zdhlen insbesondere ge-
sunde Zahne, ein strahlendes Lacheln -
ohne sich ,outen” zu miissen, Gebiss-
trager oder Implantattrager zu sein.
Und hier kommt es auf einflihlsame
Zahnmediziner/-innen an, die sensibel
und glaubwiirdig verstehen, was der
Patient in den besten Jahren wirklich
will, braucht und wofiir er gerne sein
Geld investiert. Das Thema Gesundheit
steht fiir Menschen im besten Alter
ganz oben in der Werteskala. Die ganz-
heitliche Selbstkompetenz fiir Kérper,

Geist und Seele - mit anderen Worten:
Wellness, Selfness, Wohlbefinden und
Vorsorgen nehmen zu.

60 sein, wie 50 aussehen,

sich wie 44 fiihlen

Menschen tber 50 lieben das ,Erste-
Klasse-Gefiihl", modulare Wahlmdog-
lichkeiten und Komfort - ob in gesun-
den oder in kranken Zeiten. Themen wie
Naturheilmittel, Anti-Aging, Schonheit
und vor allem Zahnimplantate stehen
bei der Generation 50plus ganz weit
oben. Sie stehen hochwertigen Ge-
sundheits-Dienstleistungen wie zum
Beispiel beim Zahnarzt, Arzt oder im
Krankenhaus, aber auch alternativen

Heilmethoden sowie Schénheitsopti-
mierungen sehr positiv gegeniiber
und sind bereit dafiir viel Geld aus-
zugeben. 40 Prozent der Frauen Uber
60 wirden sich laut einer aktuellen
Forsa-Umfrage einer Schénheitsope-
ration unterziehen. Sie méchten den
Traum der ewigen Jugend nicht nur
trdumen, sondern aktiv erleben. Das
Selbstwertgefiihl in Zusammenhang
mit blendend weiBen Zdhnen, kdrper-
licher Agilitat und Attraktivitat sind
mit zunehmendem Alter zentrale The-
men. Man will begehrt sein, nicht aufs
Abstellgleis geschoben werden - be-
ruflich wie privat. ,Die Konkurrenz ist
groB", ist ein haufig genanntes Argu-
ment. Zahnprédvention flr eine lange
Gesundheit und Lebensqualitat ist
heutzutage ein Muss, nicht nur fir
Menschen 50plus - da aber ganz be-
sonders - um drohende Abnutzungs-
und Mangelerscheinungen der Zahne
so lange als mdglich zu kompensieren
oder zu vermeiden.

Man sieht sich als 50-Jahriger in der ei-
genen Wahrnehmung mindesten zwélf
bis flinfzehn Jahre jlinger als man ist,
das belegen aktuelle Studien. Man will
unabhdngig vom Alter so jung ausse-
hen, wie man sich fiihlt - 60 sein, wie
50 aussehen und sich wie 44 flhlen.
Man wird als Zahnpatient mit zuneh-
mendem Alter anspruchsvoller, sensib-



ler, skeptischer, unberechenbarer und
wahlt auch seinen ,Lieblings-Zahnme-
diziner", seine ,Lieblings-Zahnarztpra-
xis" sorgfaltiger aus als friiher. Man ak-
zeptiert, glaubt und toleriert nicht mehr
alles, was man im Patientenalltag vor-
gesetzt bekommt. Und man will - nicht
nur als 50-jahriger Patient/Kunde - von
sympathischen Menschen in der Zahn-
arztpraxis charmant angesprochen und
personlich beraten werden. Man will
nicht das Gefiihl bekommen, zahnme-
dizinische Leistungen werden angebo-
ten, um Zusatzgeschafte und Umsatz zu
generieren - sondern das Gefiihl haben,
es wird nach der bestmdglichen Lésung
zu einem akzeptablen Preis fiir mich als
Mensch gesucht. Fiir mein Lebensge-
fhl. Fiir meine Umstande. Fiir mein
Wohlergehen.

Best Ager haben andere Bediirfnisse,
Lebensinteressen, Einstellungen und
Wertevorstellungen als jlingere Men-
schen. Sie werden zunehmend ihre
Marktmacht" als Selbstzahler im Ge-
sundheitswesen einzusetzen wissen,

Neu!
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Anbieter von Gesundheitsdienstleis-
tungen abzuwdahlen oder aber bei ent-
sprechender Uberzeugung ganz gezielt
auszuwahlen. Um sie dann mehr oder
weniger begeistert im Familien- und
Freundeskreis weiterzuempfehlen.

Stammkundenpotenzial 50plus

Fiir die Zahnarzteschaft gilt es, sich
schnell auf den dramatischen demo-
grafischen Wandel und auf das giganti-
sche Potenzial der Selbstzahler-Klien-
tel 50plus fur wahrlich goldene Aus-
sichten konsequent einzustellen. Zahn-
mediziner sollten den Blick viel starker
als bisher auf dlter werdende Kunden/
Patienten richten und sich fragen, wie
man deren Lebensqualitdt, Kompeten-
zen und Ressourcen erhalten und opti-
mieren kann. Man denke nur an das
Kauen und BeiBen von Obst bei Prob-
lemzihnen, an die Mundhygiene (Thema
Mundgeruch), an entziindliche Kiefer-
erkrankungen als Nebendiagnose bei
ernsthaften Grunderkrankungen, an die
Maglichkeiten mit Zahnprothetik und
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Zahnimplantaten fiir eine nachhaltige
Schonheit und Asthetik zum Wohle des
Patienten und Ahnliches mehr. Neueste
Studien und Erkenntnisse bringen Er-
staunliches Uber das Profil der ,rei-
feren Kunden/Patienten" zutage. Die
Quintessenz: Sie bietet insbesondere
privatérztlichen Praxen ideale Wachs-
tumschancen - vorausgesetzt, diese
Patienten werden als Mensch glaub-
wiirdig behandelt, mit Charme und
fachlich liberzeugend gehegt und ge-
pflegt. Und hier sind nicht nur die Zahn-
drzte, sondern alle Mitarbeiter/-innen
im direkten Kontakt gefordert - am Tele-
fon bei der Terminvergabe ebenso wie
im stressigen Alltag in der Praxis. Eine
wabhrlich nicht immer einfache Heraus-
forderung flir das gesamte Praxisteam.
Patienten sind nicht nur Patienten, die
zahnmedizinisch versorgt werden wol-
len - es sind Kunden, die ein Recht auf
freundliche, zuvorkommende Betreu-
ung haben. Praktizierende Zahnarzte
missen sich daher mehr denn je als
echte Dienstleister verstehen.
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Siebrauchen einaddquates Dienstleis-
tungsverstandnis, dargeboten mit ei-
ner hochst personlichen Note, um er-
fahrene Menschen als Stammkunden
und Uberzeugte Patienten zu gewin-
nen. Kundenbegeisterung kostet nichts
- ist aber fiir eine Zahnarztpraxis un-
bezahlbar, um die Existenz langfristig
zu sichern.

Worauf ist bei der Zahnarzt-Patien-

ten-Beziehung besonders zu achten?

- Die Personlichkeit des Kunden 50plus
gut behandeln - darauf kommt es
an!

- Personliche Wertschatzung ist der
Konigsweg in den interaktiven Be-
ziehungen zu Kunden/Patienten
50plus in der Zahnarztpraxis.

- Der erste Kontakt in der Zahnarzt-
praxis ist entscheidend - und der
letzte bleibt hdngen. Diese Kontakte
pragen das Image unabhdngig von
der zahnarztlichen Fachkompetenz.

buchtipp.

~Marktmacht 50plus”

Weiterfihrende Informationen zu den tie-
fen psychologischen Bedurfnissen, Ein-
stellungen, Wertvorstellungen, Lebens-
welten und Motiven von Menschen im
besten Alter — aber auch zu den Boom-
Branchen der Zukunft im Gesundheits-
markt gibt es im Buch ,Marktmacht
50plus”. Es ist garantiert von jeder Zahn-
arztin, von jedem Zahnarzt und von jeder
Mitarbeiterin in lhrer Praxis gut zu verste-
hen, zeigt anschaulich zahlreiche Bei-
spiele aus der Praxis — mit Erlebnissen, die
jeder Verbraucher, Patient, Kunde taglich
selbst so macht. Ein umfangreicher Teil
widmet sich dem Beziehungsmanage-
ment mit Kunden 50plus — wie man es
richtig macht, wie man Menschen fur
sich begeistern, bertihren und gewinnen
kann.

ISBN: 978-3-8349-0565-9

Hier ist insbesondere wichtig, welche
Praxismitarbeiterin an der Rezeption
wie mit dem alteren Patientenklientel
umgeht. Eine geschulte ,Guest Re-
lation Managerin" analog einem gut
gefiihrten Hotel kann hier sinnvoll
sein. Und standige Fortbildung und
Sensibilisierung aller Mitarbeiter auf
die reifere Klientel ist unabdingbar.

- Es gilt mit Charme, Empathie und
personlicher Ansprache zu begeis-
tern - mit Fingerspitzengefiihl, mit
authentischer Natiirlichkeit, Feinge-
spiir, aber auch liber charmante, be-
geisternde Zahnarztassistentinnen —
die letztlich das Image nach auBen
aufgrund ihres engen Kundenkon-
taktes im Wesentlichen préagen.

- Personliche Beziehung zu Patienten
aufbauen und wie wertvolle Schatze
pflegen - etwa mit einem regel-
maBigen persdnlichen Zahnarztbrief
zu einem fiir die Zielgruppe interes-
santen Thema (zum Beispiel strah-
lend weiBe Zdhne durch Bleaching,
Schonheit und Asthetik mit Zahn-
implantaten, Zahnzusatzversicherun-
gen, Laserbehandlung bei Parodonti-
tis ...) oder tiberraschende Gliickwiin-
sche mit kleiner Aufmerksamkeit zu
einem persdnlichen Fest fiir Stamm-
kunden 50plus. Vorsicht: Ein Patien-
tenbrief ist nicht mit einer Praxis-
information zu verwechseln, er sollte
stets personlich adressiert und vom
Chef persdnlich unterschrieben sein
und unabhdngig von der Sprech-
stunde zum Empfanger gelangen.

- Zahnérzte sind Problemldser, Lebens-
begleiter und Vertrauensperson, die
auf alle Wiinsche des Patienten im
Detail eingehen, ihn verstehen.

- Kunden 50plus auf keinen Fall als
Jalte und kranke" Patienten behan-
deln - sondern ihnen immer das po-
sitive Lebensgefiihl und den Wert ei-
nes guten Aussehens vermitteln und
die Bedeutung schdner Zahne fiirs
Selbstvertrauen und fiir den privaten
und beruflichen Erfolg liebevoll-char-
mant in den Mittelpunkt stellen.

- Ausgewahlte schriftliche Nutzen-
Empfehlungen mit neuesten wis-
senschaftlichen Erkenntnissen zu
gewissen Krankheitsbildern sowohl
aus der klassischen Zahnmedizin
als auch aus der Alternativmedizin
dem Kunden 50plus mitteilen.

- Ganzheitlich orientierte Praven-
tions- und Lebensbegleitung zum
Beispiel mit Themenabenden in Ko-
operation mit Erndhrungsexperten,
Arzten, Augenoptikern, Fitnessan-
bietern, Apothekern, Reisebiiros,
Senioreneinrichtungen, alternativen
Gesundheitsanbietern etc.).

- Zwischen den Zeilen lesen und Symp-
tome/Ursachen verstehen und antizi-
pieren.

- Fragen und hinterfragen - anstatt
von oben herab sagen, verschreiben,
anordnen.

- Erlebniswelt Zahnarztpraxis - Emo-
tionalisieren Sie lhre Praxisraume
zum Beispiel mit einer Wohnzim-
mer-Wohlfiih|-Atmosphére, mit ei-
nem besonderen Lichtdesign-Kon-
zept etc. - wichtig: der Geist und das
Ambiente Ihrer Praxis muss zu lhnen
als Zahnarzt/Zahnarztin-Persénlich-
keit und lhrem Team kongruent pas-
sen, muss authentisch sein und muss
die Zielgruppen ansprechen und be-
geistern, die Sie in erster Linie fiir sich
als Stammkunden gewinnen und be-
halten wollen.

- Familien- oder Partner-Sprechstun-
den anbieten u.v.m. (Ziel: die weit
verbreiteten Zahnarztingste neh-
men - und gleichzeitig Beziehungen
aufbauen und pflegen, innerhalb der
ganzen Familie - ,von der Wiege bis
zur Bahre" ..).

- Begeisterndes und im Detail aus-
gefeiltes Konzept zum Aufbau der
Zahnarzt-Patientenbeziehung ent-
wickeln und umsetzen - ggfs. ge-
meinsam mit externem Berater, der
die kritische Sicht von auBen mit ins
Spiel bringt.

- Bewusst anders als andere Zahnarzt-
praxen im Umkreis sein - in der Kom-
munikation nach innen und nach au-
Ben, in der Kundenbegleitung, in der
Art und Weise wie man die einzelnen
Disziplinen im Sinne des Kunden/Pa-
tienten nutzenorientiert zusammen-
flhrt.

Ihre Zahnarztpraxis braucht ein
Alleinstellungsmerkmal

Um langfristig auf dem harter werden-
den Dentalmarkt bestehen zu konnen,
braucht eine Zahnarztpraxis - dhnlich
einem Unternehmen aus der Wirtschaft
- ein Alleinstellungsmerkmal, eine kurz-



fristig nicht kopierbare Besonderheit

aus der Sicht lhrer Kunden 50plus/

minus. Ein Alleinstellungsmerkmal, das
garantiert eine Sogwirkung bei lhren

Kunden/Patienten auslosen wird, kénnte

beispielsweise sein:

- Die personlichste Zahnarztpraxis fiir
Schonheit & Asthetik - mit der un-
verwechselbaren personlichen Note
eines charismatischen Zahnarztes.

- Die Zahnarztpraxis fiir Sinn & Sinne
- mit der unvergleichlichen Wohn-
zimmer-Wellness-Atmosphare spe-
ziell fiir Menschen im besten Alter,
die einen hohen Anspruch an Am-
biente, Nutzen, Wohlfiihlklima und
Servicequalitdt haben.

- Die Zahnarztpraxis mit den char-
mantesten Zahnarztassistentinnen
weit und breit.

- Spezialisierung auf Mikro-Zielgrup-
pen 50plus - also spezielle Commu-
nities von Gleichgesinnten mit ge-
meinsamen Schnittmengen bei Lei-
denschaften, Lebensstilen, Einstel-
lungen, Wertvorstellungen - z.B. fiir

Flihrungskrdfte, Manager und Ge-
schaftsleute mit wenig Zeit und mit
einem hohen Anspruch an schone
gepflegte Z&hne, die im Business ei-
nen wichtigen Erfolgsfaktor darstel-
len-zum Beispiel miteinem Angebot
modifizierter Sprechzeiten am Abend,
ab 6 Uhr morgens oder nach 20 Uhr
oder am Wochenende, fiir GenieBer-
typen mit einer Lifestyle-Praxis etc.

- Die ultimativ angstfreie Praven-
tions-Zahnarztpraxis - spezialisiert
auf Menschen im besten Alter mit
Angsten, Phobien, Depressionen ...

Diese Ansatze gilt es basierend auf |h-
ren bereits vorhandenen Ressourcen und
Qualitatsmerkmalen auf Ihr lokales und
regionales Umfeld anzupassen und stin-
dig weiterzuentwickeln, damit Sie sich
aus Kundensicht von lhren Zahnarzt-
Wettbewerbern signifikant abheben.
Gleichzeitig ist der Fokus auf eine nach-
haltige Kundenbeziehung und gelebte
Kundenverbundenheit zu richten. Der
langfristige wirtschaftliche Erfolg und

zahnheilkunde 50+ | zahnmedizin

eine steigende Mund-zu-Mund-Weiter-
empfehlungsrate sind dann nur die
logische Folge.
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Hans-Georg Pompe, Geschéftsfihrer
der Marketing- und Unternehmensbera-
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beziehungsmanagement”.
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Miratray® Implant

. Einfache Handhabung durch neuartige
Folientechnik

« Sehr 6konomisch — kein individueller Loffel
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« Kein individuelles Anpassen mehr

« Erspart lhnen und lhren Patienten eine
zusatzliche Sitzung
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