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lhr Patient und Kunde - Fan oder
Schnappchenjager?

Wir leben in einer digitalisierten
Konsumgesellschaft, geprigt von
Konsumwahn nach dem Geiz-
ist-geil-Prinzip. Alles ist online
zu haben und zu vergleichen, die
Welt ist global und transparent
und bevor ich etwas kaufe, kann
ich problemlos alle Angebote mit
ein paar wenigen Mausklicks ver-
gleichen. Haben Sie die Schnépp-
chenjager-Mentalitit bei Ihren
Patienten auch schon festgestellt?
Noch nicht? Dann ist es eine Fra-
ge der Zeit, bis diese Spezies in
Threr Praxis auftaucht.

Wie erkennen Sie
Schnippchenjiager?

Zuerst werden Offerten verlangt,
die Sie in miithsamer Handarbeit
mit reichlich Zeitaufwand schrei-
ben miissen. Kundenreaktion:
keine. Der Patient braucht Zeit fiir
Gegenofferten, die Sie aber nicht
einsehen konnen. Somit konnen
Sie auch nicht tberpriifen, ob Thr
Patient Gleiches mit Gleichem
vergleicht. Er vergleicht den End-
preis. Mit welcher Kompetenz
und Expertise der Eingriff vorge-

nommen wird, mit welcher Spe-
zialisierung und welchem Erfah-
rungshintergrund, dies steht in
keiner Offerte. Es geht um nackte
Preise. Und wenn die Nettosum-
me bei Threm Mitbewerber in der
Schweiz, in Ungarn oder auch
anderswo tiefer liegt, so entgeht
Thnen moglicherweise ein gutes
Geschift. Schon wire es, wenn
der Schnippchenjiger nochmals
anrufen wiirde. Oft miissen Sie
mithsam nachfassen und hiufig
ist es dann schon zu spit, da er
sich kommentarlos und ohne Ge-
wissensbisse bereits fiir ein giins-
tigeres Angebot entschieden hat.

Was tun?

Sie konnen dem entgegen wir-
ken, indem Sie Thre Tarife senken
und auf Einkommen verzichten,
womit die Unzufriedenheit und
der Druck in Ihrer Praxis steigen
diirften. Kostensparen, um den
Ertragsausfall zu kompensieren.
Mit welcher Auswirkung auf das
Betriebsklima und auf die Pati-
entenzufriedenheit? Thre Beleg-
schaft wird kaum motivierter ar-

beiten, und die Patienten werden
dies zu spiiren bekommen, was
wiederum zu mehr Abwanderun-
gen fithren diirfte.

Dafiir sind Sie jetzt als giinstiger
Anbieter auf dem Markt prisent
und koénnen mithalten. Welche
Patienten werden Sie anziehen?
Noch mehr Schnippchenjiger!
Denn es spricht sich herum, dass
Thre Preise giinstig sind. Sie arbei-
ten mehr und verdienen weniger.
Wenn Sie sich dadurch einen lo-
yalen Patientenstamm erhoffen,
dann irren Sie. Der Schnipp-
chenjiger zeichnet sich aus durch
unloyales Verhalten. Sobald er ein
anderes Schnippchen riecht, ist
er wieder auf und davon.

Machen Sie lhre
Patienten zu lhren Fans!

Prof. Christoph Ewert unterteilt
Kunden in drei Typen. Nummer
1: Der Vorteilsoptimierer und
Schndppchenjiger, der egoistisch
handelt und nur seinen eigenen
kurzfristigen Vorteil sucht, der
stindig auf der Suche nach dem
besten Deal und giinstigsten An-
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gebot ist. Nummer 2: Der wankel-
miitige Stammbkunde, der nur von
Zeit zu Zeit das Angebot priift und
bei anderen Angeboten nicht gut
Nein sagen kann. Nummer 3: Der
Fan, der Thnen auch in schwierigen
Zeiten die Treue hilt. Dieser Pati-
ent verdient hochste Wertschit-
zung und Fiirsorge. Wenn Sie Thre
Patienten zu Fans machen und
Thre Stammkunden immer wieder
von neuem iiberzeugen konnen,
dann sind Sie auf Schndppchenji-
ger nicht angewiesen.

Stammkunde, Fan oder
Schniappchenjiger?

Nur gut, dass in den Kundenkar-
teien von Zahnirzten die Schnépp-
chenjdger noch nicht so oft vertre-
ten sind und die Patientenloyalitat
noch recht hoch erscheint. Doch
auch hier: Kommt Zeit, kommt

nght
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Schnippchenjiger. Riisten Sie sich
fiir den Fall, dass Thre Patienten in
Zukunft vermehrt Offerten ver-
gleichen werden.

Fragen Sie sich selbst ganz im
Sinne eines kritischen Selbstma-
nagements: Welcher Kundentyp
bin ich? Ein Stammkunde, ein
Fan oder ein Schnippchenji-
ger? Und je nach dem, wie Thre
Selbstbeurteilung ausfillt, fih-
ren Sie Thre Praxis entweder nach
dem Geiz-ist-geil Prinzip oder
Sie bauen auf eine werthaltige
Geschiftsphilosophie, die auf
nachhaltiger Expertise und auf
langfristigem Vertrauen autbaut,
ganz nach dem Motto von Albert
Einstein: «Was nichts kostet, ist
nichts wert». Hauptsache Sie sind
kongruent und konsequent in Ih-
rem Auftritt. Der Entscheid liegt
bei Thnen.
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