Inhalt

VOPWOKT ..ot e et e e e e e e e e s e e et e e e ee e e e e e e e s nnsnnneeeeeeaaeaaas 9
Die Zeichen der Zeit als Chance verstehen .................cccooiiiiiinii e, 13
Von Mobiltelefonen und ZahnarZztpraxen .........oooooeeciiiieiiieeeee e 14
... und Kuchen und KrlmeIN ....cooooooiiiiie e e e 16
Weg vom Bohrer, hin zum Patienten ... 17
Der Kaufermarkt: Hier Dinich! ... 20
Gegen die Werbeflut ankampfen ... 21
Das HWG ZIENT NACKH ....uiiiiiiiiiee et s e e e e e e s enneeee e e e 23
Auch fur Skeptiker: Marketing als Chance verstehen ..........cccoooiiiiiii e 25
Das Einmaleins des Praxismarketings ............ccccccoiiiiiiiiiiiii e 27
Marketing ist nicht gleich Marketing ........cccueeeeeiiieiii e 28
Das Konsumgut: Anfassen und mithehmen ... 30
Dienstleistungsmarketing: Ungreifbares verkaufen ... 31
Zahnmedizin ist eine DIienstIeiStUNG .....coooviiii i 32
Wenn’s um viel Geld geht: Das Investitionsmarketing .........ccccoeeevriieinnieeniee e 35
Beim Patientendialog am Ball bleiben ..........c.coooiiiiiiii e 36
Wen mUSSen Wir UDEIZEUGENT ....cccii ettt eee e e e e e e e e e e e e e e e s nnne e e e aa e e e e s 37
Zahne flicken oder ein Neues MOtOITad? ........cccueiiiiiiiiiiiee e 39
Der Marketing-Mix in der Zahnarztpraxis ........coeeeeeeiieeeeiiiiieeee e 41
Mehr als NUr ZENNE-FIICKEN ... 42
Kommunikation auf allen EDENEN .........oooiiiiiiiiiiiee e 43
Kein Thema — und trotzdem eines: Der Preis ... 44
WO UNA WANNT <.ttt ettt e e e e e e e s s ase e e e e nn e e e e e ennneeeeas 45
Nach der 4 kommt die 5: Die HUManN POWEF ........cooiiiiiiiiiiieeeee e 48
Zunehmende Bedeutung des Personals ..........cccoeiiiiieeieiiiiiieee e 48
Internes, externes und interaktives Marketing .....cccccoeeeeeiiiiii 49
RegelmaBig Uber die BUChEr gENEN ........coocuiiiiiiiiiee e 50
Warum ausgerechnet zu mir? Gedanken zur Positionierung ...............cccccceen. 51
AuUS der MeNge NEIraUSIATEN .......ccueieeiiiiiieee e et e e e et e e e e e e e s sane e e e e s anre e e e s saneeeeeeanns 52
Weshalb ist die Positionierung so entscheidend? ...........ccccciiiiiiiiiiiiie e 54
Uber den eigenen Tellerrand SChAUBN .........cccovcueeveveueeeereeeeeee et eeeseeeeeae e seeee s eaenens 57

Eindeutige Kriterien analySIeren ... 59



6 Inhalt

Klare AusSagen treffen ... 61
Vorhandene Werte POTENZIEIEN ........ueueueiiiieieeee e e e e 63
Claims als PositionierungskatalySator ..........ccoceiiiiiiiiiiiiiiiee e 65
Der Patient und seine subjektive Wahrnehmung .................c.cco e, 67
Der Patient als Schllssel zum Erfolg ........ooeiiiiiiiiiiiee e 68
Dass der Kunde Konig ist, genlgt nicht! ... 68
Ersatzargumente fuhren zur Zufriedenheit ... 69
Kann man Zufriedenheit MESSENT? .......ooii e 70
Ratschlag zur praktischen UmSEtZUNG ........oooiieiiiiiiiiiieieeeee e 76
Beschwerden in der ZahnarztpraxiS ....cocoeveveeeeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeenees 78
Die Reklamation als Ausdruck neuen Selbstbewusstseins ........cccccoccoveiiiiieee e, 78
Vertrauensvorschuss DesStEtigen ... 79
SHMMUNG MACNEN... oo s s 80
...und dabei auf den Ton achten .........c.ooooiiiiiiii e 81
Worte sind nicht gleich WOIE ... 82
Diskretion und Verflgbarkeit ... 83
Umgang mit einer BESChWeErde ..........c.coooiiiiiiiiiiie e 84
Exkurs: Sinn und Unsinn von FragebOgen .........ccooiiiiiiiiiiiiiiee e 88
Fragebogen ist nicht gleich Fragebogen ... 89
AUDAU UN STFUKLUL oot 90
RUCKIAUTE VEIDESSEIN ...eeeeeeei ettt e e e e e e e e e e e e e e annnns 91
Vom Monolog zum Dialog. Die Kommunikation in der Zahnarztpraxis ................ 93
Reden reicht NICAT! ... e a e 94
Der korrekte ZeitpunKL ......ooooi oot e e 95
Das richtige Gesprachsthema ... 97
Emotionale ANSPracChe ......coooioiiii i e e e e e e ————— 98
Geflhl oder Verstand? Ansétze fur eine effektivere Patientenansprache .................... 101
Matrix flr Herz und KOPT ..ot 101
Interesse uNd MOTIVAtION ... 102
Kenntnis und VErstandnis ...ttt 103
Bauchgeflhl und TeamQeiSst .......ccooiiiiiiiiiiee e 104
Bessere Gesprachsvorbereitung ......c.eeveoiiiiiee e 104
Optimale TerminplanuNg .......oooo e e e 105
Hilfsmittel zur SelbStanalySe .......coooiiiiiiiii e 105
Die Argumentationskette: Schritt fir Schritt den Patienten gewinnen ..........ccccccee... 107
AIDA reiCht NICRT ... e e 107

Die Argumentationskette in der Zahnarztpraxis ..........ccccceeiiiiiieiiicciee e 108



Direktmarketing und One-to-One: Kommunikation mit Qualitatsanspruch ........ 115
Marketing im WanEl .......oeeeeeeeieiee e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeneees 116
Qualitdtskommunikation als Reaktion auf geséttigte Markte ........ccccoceiviiiiiennneen. 117
Customer Relationship Management ... ... 118
B [ o [T g o g B U 1 o = b1 R 119
Die Patientendaten als Schllssel zu einem nachhaltigen Dialog ........cccococeeiiieriieeene 120
Erste Mdglichkeit: Soziodemografische Grundstrukturen ..........ccccooieviiiiien e, 120
Zweite Moéglichkeit: Analyse der Krankheitsbilder ............eccceieiiiiininiiiiiieeeeeeeeeeeeeeees 121
Dritte Méglichkeit: Schaffen von Kundenkategorien ..........ccccoooeeiiieeniieeeiceen e 122
Vierte Mdglichkeit: Hohe Affinitdt dank Bildung von Clustern ...........cccccoeiieeeiinnee. 124
Nicht von heute auf morgen, dafir aber konstant! ..........ccccccoeeeiiiiiii e 126
One-to-One-Marketing im Trend .......oooceiiiiiie e 128
Der Behandlung eine personliche Note geben ... 129
Der Kostenvoranschlag in neuem LiCht ........ooooiiiiiiiiiiiiiiree e 131
LT o o Yo =Y gl I =Y o1 o T RRRUPRR 131
Mehrere Aufgaben gleiChZEitig .........ccveeiiiiiiiei e 133
Vorschlag flr den Aufbau eines Behandlungsplans .........ccccceveiieecciiiineeeeeee e ee e 136
Von Sensationen und Gefiihlen. Brand Experience in der Zahnarztpraxis ........... 141
Das UnterbewusstsSein regiert ........ooo oot 142
Die Nachhaltigkeit der SINNE .......coueiiii e 144
Negativ in POSItiv UMWaNAEIN ....ooiiiiii e 146
Marketing-Mix und menschliche Sinne vernetzen ..........ccccoooe e 148
Gedanken zur visuellen Wahrnehmung .......occeeeeeiiiiiieeeee e 149
Gedanken zur akustischen Wahrnehmung ........coooieeeiiiiiiiieeieee e 150
Riechen, fUhlen und SChMECKEN .....cuuniieeieeee e e e e e 152
Die Summe aller EINArUCKE ...t 155
Exkurs: Was ist €iN€ MarkE? ....cccuieeiiiiiiiciiieiiieee et e e e e e e e e e e s 156
Chronologie eines Praxisbesuches .............cccooiiiiiiiiii e 159
Recall mit personlich adressiertem Brief ........cooooeoeiiiiieiicrrrere e 161
Reminder am VOrtag .....coooiiuieeeeiiiiiee e e e e e 163
Wo gibt es einen Parkplatz? .........ooooiiiiiii e 164
Schwellenangst UDErWINAEN .........uuiiiiiiiieee e e e e e e e e ee s 166
Auweia, Z8hne nicht gePULZE! ... 167
Das WOhITUNIZIMMET ...t e e e e e e e e e e e e s na e e e e e eeeeeee s 168
NEUE PEISPEKLIVEN ..ottt e e et s e e e e e eeaeaaeaeeeeeeeeeennnnes 170

MONOIOG UNA DiAIOG ....veeeiiiiieeeee et en e s s s n e e e s saneeeeeeaane 171



8 Inhalt

Das BeratungSgeSPraACH .......eiiiiiiiiiiie et 174
Die NOtfallNUMMIET ......oiiie e e 175
BehandluNgSreCall ....... ... a e 176
Gedankenspiele und Fingerlibungen ...........c..cccoooviiiiiiiin e 177
Zum Schluss ein paar GEhIrNSNACKS .......oiiiiiiiiiiiieeeee e 178
Sind Sie produktorientiert oder bedurfnisorientiert ausgerichtet? .........ccccocceeeiinen. 179
Der Marketing-Mix in Ihrer Zahnarztpraxis ... 182
Die Positionierung der Zahnarztpraxis .........cooceeeeeeeeiieeeeeiiieeee e erreeee e 185

Das POSItioNIErUNGSKIEUZ .......ccciiiieiee et r e e e e e e e e 185

Der POSItioNiErUNgSSEIN ..o e e 187
Der Patient und seine subjektive Wahrnehmung ..........cooooiiiiiiiiiie e 188

Das ProdUKIE-P ...t 189

Das PromotioN-P ...t 190

DAS PreIS-P ..o 191

Das PlaCe-P ... e 192
Die InformationSpyramide ...........ccceeeeeiei e e e e e e e e e e e e ee e eeaens 193
Der Dialog mit dem Patienten ..........oooi i 195
Jetzt paCKEN WIF'S @n! ... 197
ANNANG ... e e e e e e e e e e e e nnn 199
) (=T | (| PSPPI 200
ADBDIIAUNGSNACRWEIS .....oeiiiiiiiii e e s e e s e e e e e 201
(€[ TS U T PPPR 202





