lhre Beljean
Seminare

in der Zahnarzt-
praxis



SICH SELBST
ENTDECKEN, BEDEUTET
ANDERE ZU BEGREIFEN



VERANDERUNG IST NEUENTDECKUNG!

,Schloss Langweil” nannten Wilhelm und Alexander von Hum-
boldt das Haus, in dem sie ihre Kindheit verbrachten.

Bereits diese Bezeichnung mag exemplarisch fur das Streben
und die Neugier Alexander von Humboldts nach dem stehen,
was ihm fremd, exotisch und unentdeckt erschien, was es zu
erkunden und zu erforschen galt.

Von Humboldt ist sicher einer der letzten grof3en Naturfor-
scher, Universalgelehrten und Entdecker des 18. Jahrhunderts,
dessen Erkenntnisse bis weit in unsere heutige Zeit Giltigkeit
haben.

Aber was kdonnen wir heute noch entdecken? Und welche
neuen Erkenntnisse kénnen wir womaglich erlangen?

Beginnen wir bei uns; entdecken wir uns selbst und damit un-
sere Umwelt - die Menschen, mit denen wir tagtdglich zu tun
haben: unseren Partner, unsere Kollegen, unsere Mitarbeiter,
unsere Patienten.

Liegt nicht hier die Quelle allen Erfolges im Umgang mit den
Menschen?

Sich selbst entdecken und begreifen, bedeutet auch andere
zu verstehen und zu begreifen und impliziert erfolgreiches

Handeln. Auf, beginnen wir - bei und mit uns selbst!

Wachsen wir Gber uns hinaus!



DIE CHANCEN
LIEGEN IN UNS,
NUTZEN WIR SIE!



SCHLUSSEL IN UNS ENTDECKEN!

Schlissel
liegen in uns!

Einige Gramm Metall gentigen, um Schlissel herzustellen, mit

denen wir tonnenschwere Turen 6ffnen konnen. Gibt es auch

Schlissel, mit denen wir jene Panzertiren mihelos aufschlie-
[Sen, die uns Zugang verschaffen zu all dem, was wir im Beruf
und im Leben erreichen wollen?

Angenommen, es gabe solche Schlissel:

Ist es nicht so, dass gewisse Menschen daflr fast jeden Preis
bezahlen wirden? Nun liegen diese Schlissel aber in uns
selbst. Und genau hier ist das Problem. Wieviele Menschen
gaben ein ganzes Vermogen aus, um sich ein wenig soge-
nanntes Glick oder Erfolg zu ergattern? Und wie wenige
haben gelernt, dass die entscheidenden Erfolgs- oder Misser-
folgsfaktoren in uns selbst liegen?

Die Beljean Seminare wollen dazu beitragen, diese Schlissel
in uns zu entdecken und zu lernen, erfolgreich damit umzuge-
hen.



EINE POSITIVE GEISTESHALTUNG PFLEGEN

Gedanken
schaffen
Tatsachen!

In jedem Problem
steckt auch eine
Chance!

In einem Krankenhaus des berihmten Urwalddoktors Albert
Schweitzer wurde eines Tages ein Schwarzer mit hohem Fie-
ber eingeliefert. Er sei von einer Schlange gebissen worden
und man mochte doch alles tun, um sein Leben zu retten. Lei-
der war es dazu schon zu spat. Er verstarb nach wenigen Mi-
nuten. In der Zwischenzeit fingen die Freunde des Verstorbe-
nen die Schlange ein, die den Schwarzen gebissen hatte. Was
stellte sich heraus?

Es handelte sich um eine harmlose, ungiftige Schlange. Woran
ist der Mann gestorben? Was war die eigentliche Ursache sei-
nes Todes? Die gedankliche Fixierung auf das toédliche Gift der
Schlange fihrte automatisch zu Uberhohten Angstzustdnden
und zu den entsprechenden korperlichen Reaktionen.

Wir wissen es selbstverstandlich alle, dass negative Gedanken
das grofte Hindernis sind auf dem Weg zu Leistung und Erfolg.
Unsere Gedanken sind wie Samen, die tief in der Erde einen
fruchtbaren Boden zum Wachstum finden. Uber diese meist
unbewussten, tieferen Schichten werden unsere Gedanken
verwirklicht, unabhangig davon, ob wir uns etwas Positives
winschen und erhoffen, oder ob wir etwas beflirchten und
ablehnen. Gegen Negatives kdnnen wir selten erfolgreich an-
kampfen, aber wir konnen an seine Stelle Positives setzen.

Wir alle haben es gelegentlich mit Schwierigkeiten und Hin-
dernissen zu tun. Das ist nichts Besonderes. Nur Dummkdpfe
haben keine Probleme. Haben Sie schon einmal versucht,
einer scheinbar ausweglosen Situation etwas Positives abzu-
gewinnen? Dauernd sind wir mit einer Menge verschiedener
Maglichkeiten konfrontiert. Und was sehen wir stattdessen?
Eine Menge von Problemen, Schwierigkeiten und Hindernis-
sen.

Oft ist doch das, was in unseren Augen unmaoglich erscheint,
nur das, was wir noch nicht probiert haben. Wirklich unmaog-
lich ist namlich nur das, was wir selbst als unmoglich bezeich-
nen. Die einen gehen aus Prinzip den Weg des geringsten
Widerstandes. Den anderen mangelt es an Mut und Selbst-
Uberwindung. Sie haben nicht gelernt, ab und zu Gber den
eigenen Schatten zu springen. Sie firchten sich vor dem
Scheitern ihrer Praxis und vor dem bisschen Spott der Leute;
als ob deswegen die Welt unterginge!



Wirklich erfolgreiche Menschen scheuen sich nicht vor Misser-
folgen. In gelegentlichen Niederlagen sehen sie Lernchancen.
Das ware doch traurig, wenn ein negatives Ergebnis die End-
station der Verzweiflung oder Resignation ware. Ist es nicht
viel mehr eine wertvolle Erfahrung, um es heute besser zu
machen als gestern und morgen besser als heute? Oder ha-
ben Sie schon von einem Spitzensportler gehort, der nach sei-
ner ersten Olympiade aufgab, nur weil er nicht Sieger wurde?
Im Gegenteil, er wird hart weiter trainieren, kdmpfen und
immer und immer wieder versuchen, sein Ziel zu erreichen.
Winston Churchills Definition fur Erfolg lautete: «Einmal mehr
aufstehen als man hingefallen ist.» Von Konfuzius stammt
dieser Aufruf: «Bewadltige eine Schwierigkeit, und Du haltst
hundert Andere von Dir fern.»



FUHREN
HEISST NICHT
HERRSCHEN



DIE FUHRUNGSARBEIT

Wer glaubt,
etwas zu sein,
hat aufgehort
etwas zu werden.

Vorgesetzter werden ist nicht schwer, Vorgesetzter sein dage-
gen sehr. Dieser abgewandelte Satz von Wilhelm Busch mag
eine bittere Pille fur all jene sein, die glauben, mit den dafir
ublichen fachschulischen Prifungen seien sie dazu pradesti-
niert, Mitarbeitern Anweisungen zu erteilen und sie zu fihren.
Die Praxis zeigt jedem von ihnen die unbarmherzigen Realita-
ten der heutigen Zeit. Selbstverstandlich sind das angeeig-
nete praktische Kénnen und das umfangreiche erlernte theo-
retische Wissen auf allen beruflichen Gebieten unerldssliche
Voraussetzungen. Aber wer aufser diesem soliden Fundament
nicht auch ein wenig Bescheidenheit, etwas Einfihlungsver-
maogen, einen unbestechlichen Gerechtigkeitssinn, dazu Wahr-
heitsliebe, Geduld und Gite - also all das, was eine echte Fih-
rungspersonlichkeit ausmacht — mitbringt, wird am Alltag der
Fuhrungsarbeit zerbrechen.

Es gibt kein allgemeingultiges Schema fur Menschenfihrung,
und es gibt somit auch kein Fachbuch, aus dem man ein sol-
ches tbernehmen konnte. Trotzdem sind die erwahnten Ei-
genschaften nicht einfach angeboren, sondern kénnen durch
Selbsterziehung und Selbstkritik errungen werden. Das ist
nicht leicht. Aber der Erfolg lohnt die Anstrengungen. Denn
nur mit solch positiven Charakterzigen ist es moglich, eines
Tages fur seine Mitarbeiter ein echter Chef zu werden. Keiner
moge glauben, dass er statt dessen mit einem Wust von Fach-
ausdriucken, einem unschlagbaren Mundwerk, mit Rechthabe-
rei, Angeberei und dem haufigen Gebrauch der Ellenbogen die
Menschen gewinnen kann. Er bringt es vielleicht fertig, seine
Leute einzuschichtern und sie zu einem bestimmten Arbeits-
pensum zu zwingen. Aber die unterschwellige Auflehnung,
die friher oder spater zu offener Feindschaft fuhrt, wird das
gute Betriebsklima zerstoren, die Initiative und das Interesse
der Mitarbeiter an echter Leistung Iahmen und dadurch der
Praxis erheblich schaden.
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Uber sich selbst
nachdenken

Ein Seminarteilnehmer hat es einmal so ausgedrickt: «Ich
staune jedesmal, wie einfach es sein kénnte, Menschen zu
fuhren, wenn es nicht so schwierig ware.» Was macht denn
die Menschenfihrung so anspruchsvoll? Ist es nicht in erster
Linie die Tatsache, dass jeder Mensch eine einmalige Aus-
gabe, sozusagen ein Prototyp ist? Mit Zahlen, Sprachen, Fahr-
zeugen, Werkzeugen, Geraten und Maschinen haben wir in
mehr oder weniger langen Ausbildungsprozessen umzugehen
gelernt. Beim Umgang mit Menschen hingegen berufen wir
uns nur allzu gern auf unsere Erfahrungen. Leider ist es oft
aber so, dass die Erfahrung das ist, was wir jahrelang falsch
gemacht haben. Dies trifft ganz besonders im Bereich der
Menschenfihrung zu.

Sind in lhrer Praxis auch schon qualifizierte Mitarbeiter, in
deren Ausbildung man viel investiert hatte, zu frih ausgestie-
gen? Kennen auch Sie Menschen, die an ihrem Arbeits-

platz frustriert sind? Warum trifft man unter den Mitarbeitern
so vieler Praxen mangelnde Begeisterung, gegenseitiges
Misstrauen, Norgeleien und Rivalitdten? In den meisten Fallen
durften solche Erscheinungen weniger auf mangelnde Fahig-
keiten der Mitarbeiter zurickzufthren sein. Vielmehr ist der
Grund hdufig im falschen Fihrungsverhalten der Vorgesetzten
zu suchen. Fihrungskrafte tun deshalb gut daran, hin und
wieder Uber sich selbst und ihren Umgang mit anderen Men-
schen nachzudenken.



AUF UNSERE WIRKUNG KOMMT ES AN!

Erfolg durch andere

Woran erkennt man Personlichkeiten, die auch in turbulenten
Zeiten erfolgreich zu fihren verstehen? Etwa an ihrem umfas-
senden Wissen auf moglichst jedem Gebiet? Ganz bestimmt
nicht! Obwohl auch Fihrungskrafte nie genug wissen, kénnen
sie unmaoglich auf jedem Gebiet Experte sein. Experten zu
fihren, das ist ihre Aufgabe!

Ein wesentliches Element erfolgreicher Fihrung ist die Gabe,
andere in Bewegung zu setzen und in Schwung zu halten.
Psychologisch ausgedriickt heil3t das: «Wirken auf andere.» In
der Fiihrung geht es somit darum, Erfolg durch andere zu er-
zeugen.

Auf die Frage nach der Anzahl ihrer Mitarbeiter legen sich die
Teilnehmer unserer Seminare jeweils auf die im Organigramm
enthaltenen Angaben fest. Sind das wirklich alle? Gibt es nicht
aufSerhalb dieses Kreises eine Anzahl von Menschen, auf die
eine Fuhrungskraft auch Einfluss nehmen sollte? Der beste
Chef ist nicht derjenige, der seine Mitarbeiter so behandelt,
dass sie (vielleicht aus Angst oder Ergebenheit) immer genau
das tun, was der Vorgesetzte verlangt. Anordnungen erteilen
und Menschen fuhren ist namlich nicht dasselbe. Echte Men-
schenfihrung versteht, wer Personen in Bewegung setzen
kann, die nicht unbedingt missen, weil fur sie namlich keine
Lohnerhéhung, Beférderung oder gar Stelle auf dem Spiel
steht. Fihrungserfolg hat vor allem derjenige, der es versteht
Starkere in seinen Dienst zu stellen.

In den Beljean Seminaren geht es um die Frage: «Wie kdnnen
wir unsere Wirkung auf andere steigern?» Wer sich bei seiner
Wirkung vor allem nach unten konzentriert, wird bald feststel-
len missen, dass eine wesentliche Steigerung gar nicht mog-
lich ist. Deshalb gilt es zu lernen, die Einflussnahme nach oben
und aulden zu verstarken. Leider gibt es in unserer Welt zu
viele Ja-Sager, die sich beim Chef oder beim Patienten
bucken, dafur ihre Mitarbeiter umso mehr dricken. In Fih-
rungspositionen sind bei den zunehmend anspruchsvolleren
Marktbedingungen mutige Menschen gefragt, die als echte
Berater ihrer Chefs wohldurchdachte Problemlésungen vorzu-
schlagen und auch umzusetzen vermogen.

11



Die Grenzen
des Denkens
durchbrechen

12

Die Kungt, die Besken
N 3ew:nne .

Sich auf die Wirkung nach unten zu konzentrieren bedeutet,
das Denken in Gruppen und Abteilungen zu férdern. Daflr gibt
es einen Fachausdruck: «Das eigene Gartchen pflegen.» Im
Gegensatz dazu stehen das Erkennen grof3erer Zusammen-
hange und die bewusste Kooperation mit anderen, vielleicht
sogar mit aul3enstehenden Stellen, im Interesse einer ge-
meinsamen Sache. Bewusst nach oben zu wirken heif3t also
weder zu schmeicheln noch mit dem Kopf durch die Wand zu
gehen. Es bedeutet vielmehr, den eigenen Beitrag zu einer
konstruktiven Zusammenarbeit auf jeder Ebene der Praxis zu
erbringen. So betrachtet wirde der eigene Chef zum wichtigs-
ten Mitarbeiter im weiteren Sinne des Wortes.

Wenn im Beljean Seminar von Menschenfihrung die Rede ist,
wollen wir die Grenzen unseres Denkens bewusst durchbre-
chen und uns dazu befdhigen, jederzeit und Uberall die Men-
schen durch motivierendes Verhalten zu Mitarbeitern zu
machen. Wie gelingt uns das?

Es beginnt damit, dass wir uns von der Vorstellung I6sen, Un-
tergebene zu haben. Stattdessen sehen wir in jedem Men-
schen einen moglichen Mitarbeiter. Dann liegt das Mitarbei-
terpotential namlich bei gut sieben Milliarden. Die Kunst liegt
dann darin, unter ihnen die besten zu gewinnen, um mit
ihnen gemeinsam etwas Grof3es zu bewegen.

Eine altere Dame, frihere Inhaberin eines Restaurationsbe-
triebes, erzahlte mir im Rahmen eines Reiseberichtes, dass sie
von den meisten Kellnern stets mit besonderer Aufmerksam-
keit bedient worden sei. Auf die Frage nach dem Grund ant-
wortete sie: «Wissen Sie, das stetige Reklamieren gewisser
Reisegefdhrtinnen hatte bei den Kellnern wenig Wirkung. Fur
ein grof3zlgiges Trinkgeld oder ein Uberraschendes Lob waren
sie schon empfanglicher.» Diese Dame wusste aus reicher Er-
fahrung, dass wir im Umgang mit Menschen immer die Wahl
haben, zu fihren oder gefuhrt zu werden. Erst bewusstes Ver-
halten nach allen Seiten macht Menschenfihrung erfolg-
reich, interessant und vielseitig.



GRUNDSATZE ERFOLGREICHER MENSCHENFUHRUNG

Vorbild sein

1. Verlange von Dir selbst mehr,
als das, was von Dir erwartet wird!

Die Mitarbeiter gehen fur ihren Chef durchs Feuer, falls er
voran geht. Ja, viele Menschen brauchen Vorbilder. Sie wollen
stolz sein auf ihren Chef und auf den Laden, in dem sie ihre
Brotchen verdienen. Warum? Ganz einfach, sie sind dann auch
auf sich selbst stolz.

Von sich mehr zu verlangen, als das, was von einem erwartet
wird, ist ein vielschichtiger Anspruch. Es ist eine Art Lebens-
philosophie und bedeutet im einzelnen:

e Sich selbst und der Praxis hohe Ziele setzen. Dabei geht es
weniger um Ubertriebene Wachstumsschibe, sondern eher
um Qualitatsanspriche. Da, wo fur viele eine Grenze den
Weg zu versperren scheint, sehen wir immer ein Tor, das es
um neuer Horizonte wegen aufzustol3en gilt.

e Stets offen sein fir neue Wege, auch (oder besonders)
wenn die Idee nicht von uns selbst stammt. Fir Innovati-
onsfreude sorgen. Veranderungen begrif3en und aktiv un-
terstitzen.

e Mutige Entscheidungen treffen, auch wenn keine 27 Gut-
achten garantieren, dass es klappen wird. Die vollkommene

Entscheidung wird es niemals geben.

e Nach oben und aul3en erfolgreich agieren, um die Praxis
voran zu bringen.

e Streben nach tberragender Kompetenz, Mittelmal? ist nicht
unsere Sache.

e Vorbildliches Verhalten, besonders in Fragen der Disziplin
und der Konsequenz.

13



MIT EINER POSITIVEN
GEISTESHALTUNG

,_ ZU MEHR
FUHRUNGSERFOLG



Vertrauen schenken

2. Traue auch Deinen Mitarbeitern etwas zu!

Wie viel wir anderen auch zutrauen, es ist fast immer eine
selbsterfullende Prophezeiung. Vielleicht ist es der schlimmste
aller Fihrungsfehler, die Menschen zu unterschatzen. Beden-
ken wir doch: Die allermeisten organisieren ihr Leben recht
gut. Sie erreichen ihre Ausbildungsziele, sie verhandeln erfolg-
reich Uber den Kauf oder Verkauf von Autos, Immobilien und
tausend anderen Dingen, sie grinden eine Familie, erziehen
ihre Kinder, organisieren Feste und sind vielleicht angesehene
Mitglieder irgendwelcher Vereine oder Organisationen. In der
Praxis aber scheint man ihnen nicht zuzutrauen, dass sie die
Dokumentation korrekt ausfullen, deshalb bedarf es noch
zweier Mitunterzeichner. Wenn ein Patient eine Reklamation
anbringt, muss der Chef entscheiden, ob und in welcher Hohe
der Schaden zu akzeptieren sei. Viele andere Beispiele aus
dem taglichen Leben lieSen sich hier anfiihren. Auch wenn es
niemand in Worte kleidet, die Botschaft ist immer die gleiche:
Zu viel Vertrauen konnte gefahrlich sein, also sind wir auch ein
wenig misstrauisch.

Wie ware es mit einem positiven Menschenbild? Die grof3e
Mehrheit der Menschen ist motiviert, einen guten Job zu ma-
chen. Wenn wir es ihnen nur zutrauen wirden.

Vertrauen ist etwas Absolutes. Der Fluglehrer kann beim ers-
ten Start seines Schilers nicht halb im Flugzeug sitzen; nur
ganz oder gar nicht. Es ist wie mit einer Schwangerschaft:
Eine Frau ist entweder schwanger oder sie ist es nicht. Die
Mitarbeiter haben eine sensible Wahrnehmung: Traut man mir
oder misstraut man mir? Dazwischen gibt es nichts! Welches
Konzept verspricht auf lange Sicht die besseren Resultate, die
drei V oder die drei K?

e \ertrauen, Verantwortung, Vollmacht
e Kommandieren, Kontrollieren, Korrigieren

Zusammenfassend: Glauben wir an die Starken und akzeptie-
ren die Schwachen unserer Mitarbeiter. Helfen wir ihnen, die

Starken auszubauen, denn sie sind die Quelle der Motivation.
Fordern wir sie grof3zigig. Beleidigen wir sie nicht durch Un-

terforderung: An Herausforderungen wachsen sie, genau wie
wir selbst.
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Gefihle zulassen

16

Antzilnahme $chenken,

3. Schenk Deinen Mitarbeitern viel personliche Anteilnahme

Die Hektik des Praxisalltags, der Erfolgsdruck, die moderne
Kommunikationstechnik und erhebliche Defizite im Umgang
mit Menschen fihren in immer mehr Praxen zu einer gewis-
sen Gefuhlskalte unter den Mitarbeitern auf allen Stufen. Dies
schadet dem Praxisklima, beschleunigt die Demotivation und
leistet gegenseitigem Misstrauen und schadlicher Rivalitat
Vorschub.

Die allermeisten Menschen wollen nicht nur als Leistungser-

bringer wahrgenommen werden. Sie haben auch emotionale
Bedurfnisse. Diese melden sich in besonderem Mal3e zur Be-
achtung, wenn im Leben eines Menschen oder in seinem en-
geren sozialen Umfeld etwas aus dem Gleichgewicht geraten
ist. Hier ein paar Beispiele:

Positiv:

Geburtstage, Jubilden, Hochzeit, Geburt eines Kindes, Ferien-
planung oder Rickkehr, besondere Erfolge im nichtbetriebli-
chen Bereich, Kauf eines neuen Autos oder einer Immobilie
USW.

Negativ:

Krankheiten, Unfdlle, Operationen, Todesfalle, unbefriedi-
gende schulische Leistungen der Kinder, Arbeitsplatzverlust,
Trennung von geliebten Menschen usw.

Nicht alle Mitarbeiter tragen ihr Herz auf der Zunge. Gerade
deshalb ist die personliche Anteilnahme so wichtig. Sie hat
namlich mit Sensibilitat, mit EinfGhlungsvermogen zu tun. Sie
ist weder organisierbar noch delegierbar, denn sie ist die
Sprache des Herzens. Nehmen Sie deshalb grof3herzig Anteil
an den Freuden und Leiden lhrer Mitmenschen, sei es nun in-
nerhalb oder auch aufSerhalb Ihrer Praxis!



Gemeinsam
Neues wagen

4. Hilf Deinen Mitarbeitern die Angst zu iiberwinden!

Angst ist eine Energiequelle aus dem Unbewussten, und als
solche weder schlecht noch gut. Wovor haben die Menschen
Angst? Zum Beispiel vor Arbeitsplatzverlust, Krankheit, Unfall,
Versagensangst, Blof3stellung, nicht beachtet und geschatzt
zu sein, vor Neuem; um nur einige Angste zu nennen.

Uberwundene Angst ist Mut. Nur von wenigen lasst sich sa-

gen, dass Mut fir sie eine Art Lebenselixier wére. Ihre Angste
wirken sich oft dann Idhmend fir sie aus, wenn es darauf an-
kame zu handeln, Neues zu wagen. Dies obwohl es doch die
neuen, die unerprobten Dinge sind, die uns vorwarts bringen.

Durch bewusste und unbewusste Vorstellungen nahren viele
Leute ihre Angst. Epiktet, der griechische Philosoph, meinte

dazu: «Nicht die Dinge beunruhigen die Menschen, sondern

ihre Vorstellungen von den Dingen.»

Als Fuhrungspersonlichkeiten sind wir deshalb aufgerufen,
unseren Mitarbeitern zu helfen, ihre vielschichtigen Angste zu
uberwinden. FUr jede negative Vorstellung gibt es eine posi-
tive, eine Mut machende. Jedes Mal, wenn es uns gelingt, die
angstvolle Vorstellung eines Mitarbeiters umzuwandeln,
haben wir diesen Fihrungsgrundsatz hochgehalten. Dazu ge-
hort eine kraftvolle Vision genauso wie glasklare unterneh-
merische Ziele. Jeder winscht sich doch eine gute Zukunft.
Machen wir also den Leuten bewusst, dass die Gestaltung der
Zukunft immer am besten jetzt gleich beginnt. Unser fester
Glaube an den Erfolg kann Berge versetzen.

Ein Sprichwort aus China lautet: «Wenn du einen Tag lang
glucklich sein willst, geh fischen! Wenn du ein Jahr lang glick-
lich sein willst, heirate! Wenn du ein Leben lang glicklich sein
willst, liebe deine Arbeit!» Psychologisch betrachtet ist Angst
das Gegenteil von Liebe. Viele Angste lieRBen sich durch Liebe
zur Sache Uberwinden. Helfen wir unseren Mitarbeitern dabei!

Angstiberwindung hat auch mit Selbstsicherheit zu tun. Diese
fordern wir am nachhaltigsten durch grof3ziigiges Lob und An-
erkennung. Das ist Seelennahrung und vielen Menschen mehr
Wert als etwas mehr Geld. Bedenken wir, dass jeder Mensch
seine besondere Begabung hat, und dass es zu unseren vor-
nehmsten Aufgaben gehort, sie zu entdecken und zu fordern.
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DAS ERFOLGREICHE BEZIEHUNGSMANAGEMENT
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Woran gehen
Patienten-
beziehungen
zugrunde?

Eine Studie, die an der Dortmunder Universitat durchgefihrt
wurde, befasste sich mit der Frage: «Woran gehen Patienten-
beziehungen zu Grunde?». Hier ist das Ergebnis:

1 = Gleichgiiltiger Umgang 2 = Falscher Umgang

3 = Preisgriinde 4 = Personliche Beziehungen
5 = Ortsveranderungen 6 = Praxisaufgabe
1
%

rJ
14%

k|
o 4 5
ik,
[ N [pe———

Diese Zahlen sprechen fir sich selbst.

Gibt es in lhrer Praxis niemanden, der den Telefonhorer erst
abhebt, wenn Zeit dafir ist? Werden in lhrer Praxis die Patien-
ten fGnf Minuten vor Feierabend noch genauso zuvorkom-
mend und freundlich bedient wie um zehn Uhr morgens? Wie
schnell und unburokratisch werden bei Ihnen Reklamationen
bearbeitet? Kennen Sie die Antworten auf solche Fragen?
Wenn ja, herzlichen Gluckwunsch! Wenn Sie an wirklich treu-
en Patienten interessiert sind, midssen Sie heute sehr viel mehr
daflr tun als Ihre Kolleginnen und Kollegen vor wenigen Jah-
ren. Patientenbeziehungen benétigen genauso Pflege wie pri-
vate, damit sie nicht einschlafen oder sogar abbrechen. Eine
Praxis, in der sich alle Mitarbeitenden mit Begeisterung fur
eine aulSergewohnlich gute Patientenpflege einsetzen, sage
ich eine glanzende Zukunft voraus. Ist Ihnen bekannt, wie viel
Prozent der Anfragen von Neupatienten in Ihrer Praxis durch ...

« Werbemaldnahmen « Akquisitionsbemihungen
« Weiterempfehlungen ¢ Sonstige Ursachen

... ausgelost werden?



DIE PATIENTEN FUHREN UNS ZUM ERFOLG!

Je hoher der Weiter-
empfehlungsanteil,
umso besser

die Qualitat lhrer
Patientenpflege.

Eine aulRergewohnlich gute Patientenpflege bringt auch ¢ko-
nomische Vorteile. Die Kosten fur die Akquisition von Neukun-
den sind um ein Mehrfaches héher als die Aufwendungen fur
eine systematische Patientenpflege.

Was aber ist das, Patientenpflege? Ist es die unpersonliche
Glickwunschkarte zum Jahreswechsel? Ist es die Tatsache,
dass der Patient im Falle einer Anfrage einen Vorschlag be-
kommt? Sie stimmen mit mir Uberein, dass es nicht das sein
kann. Das sind doch Selbstverstandlichkeiten, die alle tun,
wenn sie Versorgungen machen wollen. Richtig verstandene
Patientenpflege ist in erster Linie Teil einer Praxisphilosophie,
und damit eine Frage der Geisteshaltung.
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AUF DIE EINSTELLUNG KOMMT ES AN!

20

Dein Patient ist ...

bie Alzrwidhtigile Farfon

Die erste Erfahrung, die viele Praxisinhaber lernen, ist, dass
die Praxisbeantragung, ein vom Grafiker gestaltetes Logo und
eigene Praxisrdume Geld kosten, aber zundchst einmal keine
Patienten einbringen. Der Erfolg stellt sich dann ein, wenn wir
verstehen, dass wir neben der medizinischen Leistung auch
die Verantwortung fur die Patientenbeziehung mit tberneh-
men. Den Auf- und Ausbau der eigenen Praxis verdanken wir
zufriedenen Patienten, die sich medizinisch und menschlich
gut aufgehoben fuhlen.

In der internen Praxiskultur eines unserer Kunden findet sich
folgender Leitgedanke:

Unser Patient ist

e die allerwichtigste Person Uberhaupt - personlich, im Brief-
verkehr und am Telefon!

e niemals eine stérende Unterbrechung Deiner Arbeit, son-
dern der Sinn und das Ziel Deiner Arbeit schlechthin. Du tust
ihm keinen Gefallen, indem Du ihm dienst: Er tut Dir einen
Gefallen indem er Dir die Moglichkeit gibt, ihm zu dienen.

e nicht ein Fremdkdrper Deiner Praxis, sondern ein Bestand-
teil davon.

e keine kalte Statistik! Er ist ein Mensch mit Kérper und Blut,
mit GefGhlen und Leidenschaften, mit Neigungen und Vor-
urteilen wie Du selbst.

e nicht jemand zum Argumentieren oder sich geistig mit ihm
zu messen. Noch nie hat jemand mit Rechthaberei gegen
einen Patienten gewonnen.

e eine Person, die Dir ihre Bedirfnisse darlegt. Es ist Deine
Aufgabe, diese zu beidseitigem Nutzen zu behandeln.

Uns personlich gefdllt diese Einstellung zum Patienten sehr.
Die Frage ist nur, ob eine solche Leitlinie in der Theorie aus-
reicht. Selbstverstandlich nicht! Diese Einstellung muss sich in
der Praxis, die stets nach neuen Erfolgen strebt, wie ein Virus
verbreiten. Alle missen davon angesteckt sein, vom Auszubil-
denden bis zum Inhaber.



Ilhr personliches
Fitnessprogramm

Schaffen Sie selbst die Voraussetzungen, dass lhre Einstellung
zur Umwelt und zu Ihnen selbst positiv ist und bleibt. Betrach-
ten Sie die folgenden Anregungen nicht als Rezepte, sondern
als DenkanstolRe. Wahlen Sie daraus jenes personliche Fit-
nessprogramm, das fur Sie realisierbar ist, auch wenn es Sie
eine gewisse Uberwindung kostet!

1. Beginnen Sie die 365 Tage im Jahr so unbelastet,

als ware jeder davon ein neues Leben.

Betrachten Sie jeden Tag als echte Chance. Lassen Sie sich
nicht schon beim Erwachen zum Beispiel durch den Nachbarn,
den Wecker oder die Iastige Micke zu einer negativen Einstel-
lung verfihren. Seien Sie ein wenig grof3zigig und akzeptie-
ren Sie die Dinge, die Sie ohnehin nicht 3andern kénnen. Den-
ken Sie schon beim Aufstehen an die erfreulichen Dinge. Stel-
len Sie sich innerlich auf einen positiven, erfolgreichen Tag
ein, auch wenn es draufsen regnen sollte. Auf der letzten Seite
des Buches von Dale Carnegie «Sorge Dich nicht - lebe, ist
folgendes Gebet zu lesen: «Mdge Gott mir die Heiterkeit ver-
leihen, das, was ich nicht abwenden kann, zu bejahen; den
Mut, das, was ich andern kann, zu andern; und die Weisheit,
den Unterschied zu erkennen.»

Dieses Gebet stammt von Christoph Oettinger.

2. Uberwinden Sie die eigene Trigheit.

Gonnen Sie sich eine frische Dusche, ein Bad, einen Morgen-
spaziergang, ein gutes Frihstick, ein paar Minuten der Stille
(der Rummel des Tages wird noch grofs genug sein!) oder
eben das, was Sie positiv einstimmt.

3. Wahlen Sie ein erbauliches Leitmotiv fiir den neuen Tag.
Setzen Sie es auf Ihren Tagesplan, damit Sie immer wieder
daran erinnert werden.

4. Nehmen Sie sich taglich vor,
einem bestimmten Menschen eine Freude zu bereiten.
Fuhren Sie diesen Vorsatz konsequent aus.

5. Suchen Sie taglich eine personliche Herausforderung.
Wir wachsen nur an Aufgaben, die uns fordern.
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6. Begeistern Sie sich fiir das, was Sie ohnehin tun miissen
(also nicht nur fiir das Angenehme, das kann jeder Narr!).
Investieren Sie Ihre beste Energie nicht in den Arger tber
drangende Probleme, sondern in kreative und konstruktive
Losungen. Erkennen und nutzen Sie lhre Chancen!

Henry Ford meinte dazu: «Alles ist Dir moglich, wenn Du Dich
begeistern kannst. Begeisterung ist der Sauerteig, der Deine
Hoffnungen zu den Sternen steigen Idsst. Begeisterung ist der
Glanz in Deinen Augen, der Schwung Deines Ganges, der fes-
te Druck Deiner Hand, der unwiderstehliche Drang Deines Wil-
lens und die Energie, Deine Ideen auszufihren.»

7. Notieren Sie alle Ideen, die Sie im Laufe des Tages haben.
Ideen werden durch irgendwelche Impulse ausgel®st und
konnen ebenso schnell, wie sie da waren, wieder vergessen
sein. Ideen sind etwas vom Wertvollsten fir den Erfolg von
morgen. Halten Sie sie deshalb sofort fest (unterwegs zum
Beispiel auf einem Smartphone).

8. Setzen Sie sich klar definierte Ziele!

Wer nicht weil3, wohin er will, muss sich nicht wundern, wenn
er irgendwo ankommt, wo er gar nicht hin wollte. Denken Sie
ruhig auch einmal Gber Ihr Lebensziel nach. Es missen durch-
aus nicht immer und ausschlief3lich berufliche Ziele sein, die
wir vor Augen sehen. Das ware auch eingleisig und dem Le-
bensziel abtraglich.

9. Wenden Sie das in lhrem Beljean-Seminar Gelernte
regelmaBig und bewusst an.

Nehmen Sie sich zum Beispiel eine Woche lang eine einzige
Erkenntnis vor und arbeiten Sie damit. Denken Sie daran, dass
wir so oder so immer wirken: Nach aul3en, innen, oben, zu
Hause ...! Setzen Sie jede Woche eine von vorprogrammierten
Denkgewohnheiten unbelastete Idee in die Tat um.

10. Lesen Sie regelmaRig ein gutes Buch

zur bewussten Ausweitung des Horizontes.

Ein Teilnehmer fuhlte sich durch das Seminar veranlasst, nach
Jahren wieder einmal die Bibel zur Hand zu nehmen. Hut ab,
dass er es der ganzen Gruppe mitteilte, und Hut ab, wenn er
es tatsachlich tat. Wussten Sie Gbrigens, dass sich unser Wis-



sen-wenn wir es nicht regelmalfig auffrischen und erweitern -
in weniger als 5 Jahren auf die Halfte reduziert?

Konrad Adenauer sagte einmal: «Uber uns allen ist der gleiche
Himmel, aber nicht alle haben den gleichen Horizont.»

11. Nutzen Sie lhre Freizeit aktiv.

Planen Sie Gber gewisse Zeitrdume auch die privaten Dinge,
die Sie unbedingt verwirklichen wollen. Pflegen Sie nicht aus-
schlief3lich ein einziges Hobby. Leisten Sie sich auch auf die-
sem Gebiet eine gesunde Abwechslung, um die Gefahr der
Eingleisigkeit zu verringern. Halten Sie sich auch korperlich fit.
Bewegen Sie lhren Korper regelmal(3ig in der Weise, dass es
fur ihn eine echte Leistung bedeutet.

Denken Sie bei der Freizeitgestaltung auch an Ihre Angehori-
gen und Freunde. Allzu viele Unternehmer haben ihr soziales
Umfeld dem wirtschaftlichen Erfolg geopfert. Ist dieser Preis
nicht zu hoch? Glauben Sie nicht, dass man unter Umstanden
beruflich sogar weiterkommt, wenn man auch im privaten
Bereich echte, partnerschaftliche Beziehungen pflegt?

12. Stellen Sie zur Abwechslung auch einmal

Ihre eigene Meinung in Frage.

Kdrzlich sagte mir in diesem Zusammenhang ein Direktor aus
der franzosischen Schweiz: «Wissen Sie, nur der Esel und der
Meilenstein andern ihre Meinung nie.»

13. Lachen Sie auch einmal iiber sich selbst,

sonst lachen namlich die anderen iber Sie!

Ergotzen Sie sich nicht allzu lange an Ihren Erfolgen, und las-
sen Sie sich durch gelegentliche Misserfolge nicht so sehr er-
schittern, dass Sie die Fahigkeit verlieren, daraus zu lernen.

Angstlich zu gribeln und zu sinnen, was man hétte tun kon-
nen, ist das Ubelste, was man tun kann (G. C. Lichtenberg). Im
Augenblick, wo man eine personliche Niederlage wahrnimmt,
ist diese bereits Vergangenheit. Wie eitel sind wir doch, wenn
wir annehmen, dass diese Angelegenheit fir die Menschheit
von so grofSer Bedeutung ist, dass wir selbst tagelang nicht
damit fertig werden. Viel wichtiger ware doch die Frage: «Was
kann ich daraus lernen? Wie will ich weitermachen?»
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WICHTIG IST NICHT,
WAS WIR SOLLEN,
SONDERN

WAS WIR TUN!



IHRE KOMPETENTEN BEGLEITER

Ihr Partner
Mathias Heinrich, Jahrgang 1961
Dipl.-Ing. (FH) Elektronik/Informatik

Erfahrung

CEO Beljean Seminare (Schweiz)

Vertriebsleiter bei Inneo Solutions GmbH (Deutschland)
Sales Manager Central Europe Valor Ltd. (Israel)

Sales Manager Tecnomatix (Israel)

Regional Director PTC (USA)

Selbstdandig mit Bcom Mathias Heinrich

Kaufmann und Handelsvertreter bei Micron Electronic

Sprachen
Deutsch, Englisch (verhandlungssicher)

Mitgliedschaften

Junior Chamber International (Senator), Lions International,
Partnerschaft fir Lehrstellen, Wirtschaftskreis Hannover,
Borsenclub Hannover von 1785 e.V.

lhre Partnerin
Sabine Kittel, Jahrgang 1965

Erfahrung

Uber 40 Jahre Erfahrung in der Zahnmedizin als Dentalhygie-
nikerin, Dental-Betriebswirtin, Praxismanagerin, systemischer
Coach, Lizenztrainerin Beljean-Seminare (Schweiz), leitende
Angestellte mit Personalverantwortung und selbststandige
Unternehmerin.

Inhaberin der Akademie fur Prophylaxe & Management.

Sprachen
Deutsch

Mitgliedschaften
Deutsche Gesellschaft fir Dentalhygieniker/innen e. V.
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IHRE KOMPETENTEN BEGLEITER

lhre Partnerin
Michaela Luckenotto, Jahrgang 1970

Erfahrung

Lizenztrainer Beljean Seminare (Schweiz)
Zertifizierter Business- und Management-Coach
Leitung Familienbetrieb mit 40 Mitarbeitern
Studium zum Eventmanager, Steuerfachangestellte

Sprachen
Deutsch

Kooperationen

PaulySales - Institut fir Verkaufs- und Fihrungserfolge

Dr. Rinner & Partner - Institut fur wirtschaftliche Praxisfuh-
rung, Apotheker- und Arztebank - Vortrage zu den Themen:
Personlichkeitsentwicklung und Praxismarketing,
empfohlener Partner von semigator.de



NOTIZEN
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