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Asthetische Medizin

Patientenerlebnis als
strategischer Erfolgsfaktor

Asthetische Praxen unterscheiden sich nicht nur durch Behandlungen, sondern auch

durch das Erlebnis. Wer digitale Prasenz, Ambiente, Konsultation und Nachsorge

konsequent gestaltet, schafft Vertrauen und Loyalitdt — und gewinnt so im Wettbewerb.

Denn Patientinnen und Patienten suchen heute mehr als ein gutes Ergebnis: Sie

erwarten Sicherheit, Wertschatzung und emotionale Bindung. Wer diese Dimensionen

ernst nimmt, sichert sich nachhaltigen Erfolg.

I n einer asthetischen Medizinlandschaft,
in der Behandlungen wie Botulinumto-
xin, Filler und Skinbooster ldngst zum All-
tag gehoren, riickt ein Aspekt zunehmend
ins Zentrum: das Patientenerlebnis. Studi-
en zeigen, dass nicht allein technische Ex-
pertise, sondern vor allem die emotionale
Erfahrung iiber Vertrauen, Bindung und
Weiterempfehlung entscheidet.!

Wie in der Luxusindustrie ist Differen-
zierung nicht primér ein Produkt-, son-
dern ein Erlebnisphdnomen. Asthetische
Praxen, die Service- und Erlebnisdimen-
sionen systematisch gestalten, steigern
nicht nur die Zufriedenheit, sondern auch
den 6konomischen Erfolg. Dieser Beitrag
zeigt, wie Arztinnen und Arzte mit einfa-
chen Mitteln und klaren Standards das
Patientenerlebnis strategisch verbessern
konnen.

Denn gerade in einem sensiblen Be-
reich wie der dsthetischen Medizin - wo
Erwartungen hoch, Entscheidungsprozes-
se emotional und Ergebnisse unmittelbar
sichtbar sind - z&hlt jedes Detail. Wer in
jeder Phase der Patient Journey gezielt
Vertrauen aufbaut, senkt nicht nur die
Schwelle zur Erstbehandlung, sondern
erhoht auch die Chance auf langfristige
Bindung und vertrauensbasierte Weiter-
empfehlungen.

Digitaler Erstkontakt: Vertrauen
entsteht online

Der erste Kontakt erfolgt heute digital:
Website, Google Reviews, Instagram und
Bewertungsplattformen entscheiden dar-
iiber, ob ein Erstkontakt zustande kommt.2

Eine langsame Website, fehlende Mobilop-
timierung oder unklare Navigation wirken
abschreckend.

Empfehlungen fiir die Praxis

¢ Modernes Webdesign mit kurzen Lade-
zeiten (z.B. PageSpeed Insights nut-
zen)

* Professionelle Bilder und Videos

* Empathische Inhalte auf Social Media

(z.B. FAQ-Storys, Einblicke hinter die

Kulissen)

Patienten orientieren sich stark an emo-
tionalen Signalen: Stimmen die Bilder mit
dem gesprochenen Wort iiberein? Wirkt
der Auftritt kompetent, aber zugleich zu-
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ganglich? Der digitale Auftritt muss so-
wohl Orientierung als auch emotionale
Sicherheit vermitteln - &hnlich wie die
Lobby eines Luxushotels, in der sich neue
Géste sofort willkommen fiihlen.

Empfang und Ambiente: Der erste
Eindruck zdhlt

«You never get a second chance to make
a first impression.»: Ein hochwertiges Pa-
tientenerlebnis beginnt nicht mit der Injek-
tion, sondern mit der Begriissung. Studien
zeigen, dass 72% der Patienten den Emp-
fang als «wichtigstes Erlebnis» im gesam-
ten Behandlungsprozess einstufen.?
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Qualitdtsmerkmale
* Begriissung mit Namen, Augenkontakt,
warmer Stimme
e Wartebereiche mit natiirlicher Beleuch-
tung, dezentem Duft, angenehmer Mu-
sik
» Wasser, Kaffee, iPads mit Behandlungs-
videos
Die emotionale Bedeutung des Wartebe-
reichs wird oft unterschatzt: Er ist der Ort,
an dem sich Stress entweder verstiarkt oder
abbaut. Ein bewusst gestaltetes Ambiente
kann Unsicherheiten in Vorfreude verwan-
deln. Hier lohnt sich die Investition in Ma-
terialien, Farben und Sinneseindriicke, die
Vertrauen und Entspannung fordern.*

Arztliche Konsultation: von der
Aufkldrung zur Verbindung

Die Konsultation ist nicht Verkaufs-,
sondern Vertrauensraum. Patienten wollen
verstanden und nicht {iberzeugt werden.

Konkrete Ansdtze

o Zielgerichtete Fragen, z.B. «Was stort
Sie konkret?»

» Eine professionelle, gut verstdandliche
Ausdrucksweise

 Einsatz von 3D-Simulationen zur Visua-
lisierung

* Follow-up-Anruf am Folgetag durch
Personal, um Fragen zu beantworten
Dariiber hinaus empfiehlt sich ein

strukturierter, aber individualisierter Ge-

sprachsrahmen: von der nonverbalen Be-

griissung iiber die Erwartungserhebung bis

hin zur partizipativen Entscheidungsfin-

dung. Studien zeigen, dass Patienten, die

aktiv in die Planung eingebunden sind,

seltener unzufrieden sind - selbst bei mo-

deraten #sthetischen Resultaten.”

Injektionssituation: Sicherheit +
Komfort = Vertrauen

Botulinumtoxin- oder Filler-Injektionen
diirfen nicht wie technische Handlungen,
sondern miissen wie personalisierte Ritu-
ale empfunden werden.®

Empfehlungen

e Musikwahl durch den Patienten

¢ Decken, Kissen, Aromatherapie

¢ Ritualisierte Kommunikation (z.B.
Atemiibung vor Injektion, Vorwarnung)

* Verwendung von Coldpacks, Anti-

Stress-Béllen, Vibrationsgerdten oder
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anderen Methoden zur Reduktion von

Schmerzempfinden

Der Eingriff ist der Moment maximaler
Verletzlichkeit — sowohl korperlich als auch
psychisch. Eine sichere, achtsame Atmo-
sphiare kann nicht nur Stressreaktionen
minimieren, sondern auch Vertrauen nach-
haltig stdarken. Auch kurze Sétze wie «Ich
bleibe jetzt bei Thnen», «<Wenn etwas ist,
einfach Bescheid sagen» oder «Sagen Sie
mir, wenn Sie bereit sind» entfalten eine
grosse Wirkung, wenn sie authentisch ge-
meint sind.

Nachsorge: Wertschédtzung zeigen

Der letzte Eindruck bleibt. Eine struk-
turierte Nachsorge stiarkt die emotionale
Bindung und reduziert Komplikations-
angst.

Konkrete Tipps

e Nachsorgeinformationen digital und
physisch mitgeben

¢ WhatsApp-Kontakt fiir Riickfragen

¢ Kleine Aufmerksamkeit (z.B. Lip Care
nach Lippenfiller, Coldpacks mitgeben)
Besonders positiv wirkt sich ein indivi-

dualisierter Pflegeplan mit Erinnerungs-

funktion aus - beispielsweise per App oder

automatisierter E-Mail. Auch die proaktive

Nachfrage nach dem Wohlbefinden signa-

lisiert Fiirsorge. Hier kann eine einfache

Geste entscheidend sein: «Wie geht es ITh-

nen heute? Wir denken an Sie.»”

Bindung: Vertrauen, das begeistert

Langfristige Loyalitét ist kein Zufalls-
produkt. Praxen mit strukturierter Kom-
munikation (z.B. CRM-Systeme, Newslet-
ter) bauen stabile Beziehungen auf.

Beispiele:

* Geburtstagskarten oder kleine Geburts-
tagsgeschenke (z.B. Produkt fiir Skin-
care)

¢ Einladungen zu Events (z.B. «Filler In-
sights»-Abend)

e Segmentierte Newsletter (z.B. fiir Botu-
linumtoxin-Stammkunden)

* Feedback-System nach der Behandlung

Ziel ist es, den Kontakt personlich und
relevant zu gestalten - ganz ohne Ver-
kaufsdruck. Empfehlenswert ist zudem der
Aufbau eines internen Loyalitédtspro-
gramms mit Servicevorteilen, etwa bevor-
zugter Terminwahl, einem jihrlichen

Hautcheck oder Produktproben bei Folge-
behandlungen. Entscheidend ist dabei stets
der gebotene Mehrwert fiir den Patienten
- nicht ein Rabatt.

Fazit

Asthetische Exzellenz beginnt lange vor
der ersten Injektion und endet nicht mit ihr
- sie entfaltet sich in jedem Moment des
Patientenerlebnisses. Wer es schafft, Pati-
enten nicht nur zu behandeln, sondern zu
begeistern, setzt sich in einem zunehmend
standardisierten Markt klar ab. Empathie,
Liebe zum Detail, Personalisierung und
kontinuierliche Verbesserung sind der Weg
dorthin.

Das Patientenerlebnis ist dabei weit
mehr als ein Marketinginstrument: Es ist
ein strategischer Pfeiler moderner Praxis-
fiilhrung. In einem wachsenden und zu-
gleich transparenteren Marktumfeld wird
es zum entscheidenden Wettbewerbsvor-
teil - vorausgesetzt, es wird konsequent
gelebt. [ |
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