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Aktuelles

Die MARKE IST TOT! Es LEBE DIE MARKE!
Markenmanagement in Zeiten des Wandels

Unternehmen stehen einer immer instabiler werdenden Um-
welt gegeniiber, Gesellschaft und Wirtschaft befinden sich in
einem standigen Wandel. Wie kann da eine Marke bestehen,
die im ,alten” Sinne Bestandigkeit und Tradition bedeutet?
Die Marke muss heute vieles bieten: Sie muss fiir eine klare
Markenbotschaft stehen und doch in ihrem Markenauftritt
hohes Facettenreichtum bieten. Die Marke muss Werte wie
Stabilitat, Kontinuitat und Orientierung verkérpern, sich aber
gleichzeitig als anpassungsfahig erweisen. Konsumenten und
Unternehmer verhalten sich haufig diffus, dynamisch und
komplex. Die Marke muss als Konstante im erfolgreichen Mar-
keting bestehen. Ein Spagat, den es zu schaffen gilt.

Die Integration der Marke muss durch eine klare Formulierung
der Markenaussage stattfinden. In Zeiten eines verstarkten
Kunden- und Dienstleistungsmanagements sind es vor allem
die Mitarbeiter, die die Markenbotschaft nach auBen tragen.
Der "ident"-Arbeitskreis ist ein Zusammenschluss von acht
VUZ-Dentallaboren, die gemeinsam Ressourcen nutzen, Erfah-
rungen austauschen und den Qualitatsgedanken der VUZ le-
ben. Diese Dentallabore wollen unter dem Markendach "ident”
gemeinsam ein hoheres zahntechnisches Niveau erreichen und
jede derzeit verfiigbare Technik am Markt anbieten.

"ident" steht flir multiples Marketing. Neben Preisgestaltung
und klassischer Werbung werden eine Vielzahl von Mitteln zur

Profilierung der Marke eingesetzt. Dazu zdhlen Direktmarke-
ting-Aktivitaten, wie z.B. der "ident"-Newsletter, oder Event-
marketing, wie der "ident-treff" auf dem Petersberg.

Die "ident"-Partnerlabore treten nach innen und auBen auf als:
Innovativ: Verwendung neuester Techniken.

Informativ: Aktuellster Stand von Technik und Wissenschaft
im Dentalbereich. Vermittlung dieses Wissens an Patienten und
Zahnirzte.

Individuell: Beratung und Betreuung werden auf personliche
Bediirfnisse der Kunden abgestimmt.

Das Logo "ident” lehnt an das VUZ-Logo an. Eine direkte Ver-
bindung stellt die Integration des VUZ-Logos in das ident-Logo
dar, aber auch die Farbgebung (blau), sowie das i, das durch den
geschwungenen, tiber dent verlaufenden Bogen ein V bildet.
"ident” ist individuell auf die Gruppe zugeschnitten. Das Logo
besteht aus fiinf Teilen: 1) Das i, es steht fiir Information,
Innovation und Individualitit. 2) Das dent, welches fiir dental
steht. 3) Das blaue V, welches aus dem i entsteht und als
geschwungener Bogen tiber dem dent verlauft. Dieses V bildet
den Bezug zur VUZ. Um diesen zu unterstreichen wird 4) das
VUZ-Logo hinzugefiigt, das fiir Qualitdt und ein partner-
schaftliches Verhéltnis steht. 5) Der Zusatz ,Bergisches Land",
gibt Auskunft tiber die Region des Arbeitskreises.

Die Marke unterstiitzt das Wir-Gefiihl des Zusammenschlusses
und unterstreicht seine Einzigartigkeit:

¢ Miteinander statt Gegeneinander

e Erfahrungsaustausch in Augenhdhe

* Nutzung von Synergien. |
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Implantat

GroBe Wachstumspotenziale in der Zsthetischen
Zahnmedizin

Gesundheit und Schénheit sind nicht selbstverstiand-
lich. Und dass beides nicht umsonst zu haben ist, spii-
ren die Patienten spatestens seit in Kraft treten der
neuen Gesundheitsreform am eigenen Portemonnaie.
Trotzdem halt der Trend zu dsthetisch perfekten Zah-
nen unvermindert an.

Eine jung gebliebene und auf Asthetik getrimmte Ge-
neration wird vermehrt bereit und auch in der Lage
sein, in ihr gutes Aussehen und die eigene Gesundheit
zu investieren. Studien prophezeien einen Anstieg der
asthetischen und adhasiven Zahnmedizin bei jungen
Patienten sowie einen Zuwachs bei festsitzendem
Zahnersatz und Implantatversorgungen bei &lteren
Patienten.

Der Bereich der Implantologie birgt fiir die Zukunft ein
enormes Wachstumspotenzial. Dabei spielen medizini-
sches und naturwissenschaftliches Spezialwissen der
Implantathersteller, Zahnérzte und Dentalfachlabore
eine groBe Rolle.

In welchen Fillen kdnnen Implantate eingesetzt
werden

Die Verwendungsmdglichkeiten von Implantaten sind
sehr vielféltig. Bei vier klassischen Situationen werden
Implantate liberwiegend eingesetzt:

* Implantatgetragene Einzelkronen zur Vermeidung

von Briicken
* |mplantatgetragene Kronen und Briicken zur Ver-

meidung von herausnehmbarem Zahnersatz

* Implantatgetragene Stegkonstruktionen zur Veran-
kerung von Totalprothesen

* |mplantatgetragene Druckkopf- oder Magnetkon-
struktionen zur Verankerung von Totalprothesen.
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Das Implantat bietet gegeniiber der konventionel-
len Behandlung folgende Vorteile

® Die Nachbarzidhne miissen nicht beschliffen werden.
Das heiBt: Zahnsubstanz wird geschont

Die Versorgung mit einem Einzelzahnimplantat ist
auch bei liickiger Zahnstellung méglich. Die ehema-
lige Situation kann wiederhergestellt werden

Der besondere Vorteil des Implantats: Einem weite-
ren Knochenabbau in diesem Bereich wird vorge-
beugt.
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Partnerschaftliche Zusammenarbeit zwischen Pra-
xis und Labor bei der Implantatversorgung

Die interdisziplindre Zusammenarbeit von allen Betei-
ligten, i.e. Zahnarzt, Kieferchirurg, Implantathersteller,
Dentallabor und Patient, ist fiir das gute Gelingen von
Implantatversorgungen wichtig. Nur so werden alle
notwendigen Voraussetzungen fiir den gemeinsamen
Erfolg im umkdmpften Gesundheitsmarkt geschaffen.
Unser Labor kann auf langjdhrige Erfahrung mit allen
gdngigen Implantatsystemen und unterschiedlichsten
Konstruktionen zurilickgreifen. Zahnarztpraxen, die
bisher noch nicht implantologisch behandelt haben,
bieten wir gerne unsere volle Unterstiitzung an.

Ein besonderes Anliegen des Labors ist es, alle mit uns
zusammen arbeitenden Zahnédrztinnen und Zahnarzte
an die Implantologie heranzufiihren. Wir vermitteln
auch Kontakte zu Kieferchirurgen fiir Praxen, die nicht
selbst chirurgisch tétig werden méchten. Der Kie-
ferchirurg tiberweist den Patienten nach dem chirurgi-
schen Eingriff wieder an die behandelnde Praxis
zuriick.

Fit sein fiir die Zukunft heiBt aufgrund gemeinsamer
Fortbildung und Entwicklung die Probleme des ande-
ren kennen zu lernen. So lassen sich Losungen gemein-
sam erarbeiten und finden.

Sprechen Sie uns an! Gerne vermitteln wir lhnen Kon-
takte zu Implantatfirmen und besuchen Sie gemein-
sam mit deren Spezialisten.

Mit freundlichen GriiBen
Karl- Heinz Froesch
Zahntechnikermeister




Impulse

VoM UMGANG MIT SCHWIERIGEN
PATIENTEN

Nicht immer ist der Umgang mit Patienten leicht: Wel-
chen Behandlungsplan Sie auch empfehlen, welche
Reinigung Sie vorschlagen - 90 Prozent Ihrer Patienten
lehnen lhren Vorschlag ab. Eine Zeitschrift rat von be-
stimmten Fiillungen ab oder ein Freund hat mit dieser
Behandlung schlechte Erfahrungen gemacht.

Im Umgang mit lhren Patienten sollten Sie einen
Grundsatz beriicksichtigen: Es gibt keine schwierigen
Patienten, nur die falschen Argumente oder die falsche
Kommunikationsstrategie.

Darum: Machen Sie Ihre Beratung zu einem Erlebnis.
Wenn Sie Ihrem Patienten Argumente fiir eine Behand-
lung, eine neue Fiillung oder eine umfassende Reinigung
(die er vielleicht auch noch aus eigener Tasche zahlen
muss) liefern, achten Sie genau darauf, wie Sie das tun.
Mancher Kunde will Daten, Fakten und Zahlen, objekti-
ve Informationen. Dann zeigen Sie ihm doch einfach die
aktuellen Trends in der Fachpresse. Es liberzeugt nichts
mehr, als handfeste, konkret tiberpriifbare Fakten.
Dennoch: |hr Patient ist nur begrenzt aufnahmefihig.
lhre Argumente diirfen maximal 60 Prozent der Stoff-
menge ausmachen, den Rest sollten Sie mit Beispielen

und bildhaften Vergleichen gestalten. Achten Sie auf die
individuelle Neigung Ihrer Kunden. Bei manchem miis-
sen Sie das Verhdltnis genau umdrehen: lhn oder sie
iberzeugen Sie mehr durch Bilder oder Aussagen von
zufriedenen Kunden. Oder Sie erzahlen von einer Wei-
terbildung, auf der Sie sich intensiv mit Gebisssanierung
beschaftigt haben.

Genau genommen gibt es eigentlich nur zwei Griinde,
warum ein Patient lhnen zuhort: weil er Schmerzen hat
oder weil er sich verdndern mdochte. In beiden Fallen
sollten Sie ihn in seinen Wiinschen ernst nehmen und
ihm von etwas sinnvollem Neuen fiir seine Beduirfnisse
erzahlen.

Achtung: Bleiben Sie fachlich immer auf dem neuesten
Stand, lesen Sie Fachzeitschriften und bilden Sie sich
weiter. Wenn Sie lhren Patienten rechtzeitig von den
Neuigkeiten, zum Beispiel den neuesten Methoden der
Zahnreinigung, einer empfohlenen Fiillungssanierung
oder Implantat getragenen Zahnersatz erzahlen, benoti-
gen Sie vielleicht gar keine Kaufargumente fiir den kas-
senunabhéngigen Zusatzumsatz mehr, sondern er wird
Sie von sich aus danach fragen. n

Quelle: DZW, Ausgabe 06/05 vom 09.02.2005, Autor: Gerhard Reichel,
Forchheim

Betriebswirtschaft/Steuern

STEUERLICHE BEGUNSTIGUNG VON
HAUSHALTSNAHEN DIENSTLEISTUNGEN

Seit 2003 kann bei haushaltsnahen Beschéftigungsver-
hiltnissen und bei haushaltsnahen Dienstleistungen in
Privathaushalten eine SteuerermiBigung in Anspruch
genommen werden (§ 35a EStG). Der Abzug von der
Einkommenssteuer belduft sich auf
® 10 v. H. der Aufwendungen, hochstens 510 Euro jahr-
lich, bei geringfiigiger Beschiftigung (z.B. einer
Haushaltshilfe)
® 12 v. H. der Aufwendungen, héchstens 2.400 Euro
jahrlich, bei sozialversicherungspflichtigen Beschafti-
gungen und
® 20 v. H. der Aufwendungen, hochstens 600 Euro jahr-
lich, bei Inanspruchnahme haushaltsnaher Dienstleis-
tungen.
Fir die SteuerermaBigung bei Beschaftigungsverhaltnis-
sen mindern sich die Hochstbetrdge, wenn das Be-
schaftigungsverhiltnis nicht das ganze Jahr bestanden
hat. Bei den haushaltsnahen Dienstleistungen ist zu
beachten, dass die SteuerermédBigung das Vorhanden-
sein einer Rechung und eine Uberweisung des Entgeltes
voraussetzt; wird der Dienstleister bar bezahlt, ist die
SteuerermaBigung ausgeschlossen. Die Finanzverwal-
tung hat nun zu einigen Fragen in diesem Zusammen-
hang Stellung genommen.
Zu den begiinstigten haushaltsnahen Tatigkeiten geho-
ren zum Beispiel die Zubereitung von Mahlzeiten im
Haushalt, die Reinigung der Wohnung, die Gartenpflege
sowie die Pflege, Versorgung und Betreuung von Kin-
dern oder von kranken, alten oder pflegebediirftigen
Personen, wenn die Tatigkeit im eigenen Haushalt er-
folgt. Nicht beglinstigt ist die Vermittlung von besonde-
ren Fahigkeiten wie beispielsweise Nachhilfeunterricht.
Alle Tatigkeiten, die Gegenstand eines haushaltsnahen
Beschaftigungsverhaltnisses sein kdnnen, sind auch als
haushaltsnahe Dienstleistungen begiinstigt. Abgren-
zungsschwierigkeiten gibt es insoweit insbesondere bei
Leistungen von Handwerkern im Haushalt. Begiinstigt
sind derartige Leistungen nur dann, wenn diese
gewdhnlich auch durch Mitglieder des privaten Haus-

halts erledigt werden und in regelmaBigen (kiirzeren)
Abstinden anfallen. Neben Reinigungs- und Garten-
pflegearbeiten sind handwerkliche Arbeiten nur begiin-
stigt, wenn es sich um Schénheitsreparaturen oder klei-
ne Ausbesserungen handelt, die im Rahmen eines Miet-
verhdltnisses Ublicherweise vom Mieter durchgefiihrt
werden, wie zum Beispiel
e Streichen und Tapezieren von Innenwénden
© Lackieren von Tiiren, Fenstern, Heizkérpern und -rohren
o Beseitigung kleiner Schiden (Ausbessern von Lichern
in Wénden und Fliesen, Auswechseln einzelner
Fliesen).

Nicht begiinstigt sind demnach beispielsweise

* Reparaturen und Wartungen an Heizungsanlagen,
Elektro-, Gas-, und Wasserinstallationen, Schorn-
steinfeger- und Dacharbeiten sowie die Reparatur
von Haushaltsgerdten und PCs

Erneuerung des Bodenbelags, Einbau von Badarma-
turen

Austausch von Fenstern und Tiiren oder von Teilen
der Heizungsanlage

® Verputzarbeiten an Innen- und AuBenwénden

® Arbeiten an der Fassade, an Garagen.

Die Inanspruchnahme der SteuerermaBigung fiir haus-
haltsnahe Beschéftigungsverhéltnisse und entsprechen-
de Dienstleistungen ist nebeneinander méglich. | ]

Marketing

QUALITATSMANAGEMENT — MUSS DAS
SEIN?

Weit mehr als graue Theorie

Qualitat ist erreichbar. Qualitdtsmanagement sorgt
dafiir, dass der einmal erreichte Standard nicht
mehr unterschritten wird. Vorausgesetzt, es be-
steht Klarheit darliber, welche Einzelschritte die
gewiinschten Ziele ausdriicken. Das ist schon alles.
Und das ist schon ziemlich viel.

Qualitdtsmanagement fiir Ihre Zahnarztpraxis
heiBt nicht, dass Sie sich einem starren Regelwerk
unterwerfen missen. Nein. Qualitditsmanagement
wird in lhre tdgliche Arbeit eingebaut und lasst
sich hervorragend in die Arbeitsabldufe lhrer Praxis
integrieren.

Nach den neuesten gesundheitspolitischen Ande-
rungen - Einflihrung der Festzuschiisse - sind Sie
als Zahnarzt mit einer ausfiihrlichen Beratung ge-
fragt, um den Patienten in seiner Eigenverant-
wortung und Souverdnitdt in der Entscheidung
seines Zahnersatzes zu bestarken - und ihn fiir Sie
entscheiden zu lassen. Zahnérzte werden Dienst-
leister. Deshalb sollte lhnen nichts wichtiger sein
als die gute Meinung Ihrer Kunden iiber Sie.

Auf der Suche nach einem Werkzeug, mit dem sich
die Kundenzufriedenheit steigern ldsst, stolpern
Sie irgendwann einmal tber das Kiirzel ,QM" be-
ziehungsweise liber das Schlagwort ,Qualitatsma-
nagement”. Dann ist immer auch von der Normen-
reihe 1SO 9001 die Rede und von Zertifizierung.

Was ist Qualititsmanagement?
Qualitditsmanagement unterstiitzt die prozess-
orientierte Betriebsfiihrung des Zahnarztes. Es
regelt Abldufe, legt Zustandigkeiten fest und sorgt
dafiir, dass die Ergebnisse der Dienstleistungs-
erstellung gesichert werden. Qualitditsmanagement
ist ein wichtiges Hilfsmittel fiir das zeitgemaBe
Management in der Zahnarztpraxis.

Die Vorteile sind:

* Kostenersparnis - durch geringe Fehlerquote

e Zeitersparnis - durch gesteuerte Abldufe

* Imagegewinn - durch hohen Bekanntheitsgrad
der ISO Norm 9001:2000

® Kontinuitat - durch jahrliche Prozessanalyse

Wie lassen sich Arbeitsprozesse systematisieren?
Wir unterscheiden zwischen Verfahrens- und Ar-
beitsanweisungen. Verfahrensanweisungen enthal-
ten detaillierte Regelungen zu den Arbeitsprozes-
sen in der Zahnarztpraxis. Anwendung finden diese
bei den Kernprozessen. Die Arbeitsanweisungen
regeln die Handhabung der Randprozesse - den
Umgang mit Daten und Dokumenten. Sie eignen
sich ebenfalls fiir den Regelkreis des Qualitdts-
management. Zu den Arbeitsmitteln gehoren alle
notwendigen Checklisten, Formblatter und Muster,
die die Arbeit im Praxisalltag unterstiitzen.

Wichtig fiir die Akzeptanz des Systems ist die
nahtlose Integration in den tdglichen Ablauf in der
Praxis. Qualitdtsmanagement funktioniert, wenn
Zufriedenheit herrscht - innerhalb des Betriebs,
sowie zwischen dem Betrieb als Dienstleister und
seinen Kunden. Ein gelebtes Qualitdtsmanagement
flihrt zu zufriedenen Patienten, sichert den Umsatz
Ihrer Praxis und spart Geld. ]




