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Als praktijkmanager ben je de duizend-
poot van de organisatie, de spin in het 
web en natuurlijk valt daar dan ook 

de communicatie onder. Vaak in de uitvoe-
rende rol (het bijwerken van de website op 
verzoek/aanwijzing van de praktijkhou-
der), maar een meer adviserende rol als 
sparringpartner van de praktijkhouder (het 
bepalen van het soort communicatie-uitin-
gen) is ook niet ongebruikelijk. 

De basis
Marketingcommunicatie is, in het kort 
gezegd, het pakket van communicatiemid-
delen dat een praktijk kan gebruiken om 
de markt te beïnvloeden om hiermee een 
beter resultaat te bereiken. De basis van 
succesvolle communicatie ligt verscholen 
in de mate waarin identiteit en imago van 
de praktijk met elkaar in lijn zijn. 

Slecht nieuws: dit komt in de praktijk vrij-
wel niet voor. Wel kan je als praktijk een 
heel eind komen door bewust bezig te zijn 
met deze onderwerpen.

Er zijn verschillende manieren waarop je 
als praktijk invloed kunt uitoefenen op het 
imago, namelijk:

Symboliek van de organisatie. Dit zijn 
bijvoorbeeld logo’s, symbolen, aankleding 
van de praktijk en de huisstijl, maar ook de 
keuze van de naam van de praktijk.
Gedrag. Hoe worden producten of dien-
sten aangeboden aan de patiënten. Wat 
doet jouw praktijk op het gebied van spon-
soring? Wordt er aan afvalscheiding ge-
daan of is de praktijk bijzonder energiezui-
nig?
Communicatie. Alle vormen van commu-
nicatie met doelgroepen, zowel intern als 
extern. Vooral interne communicatie is be-
langrijk en wordt nogal eens onderschat. 
Belangrijk is dan ook om eerst intern te 
beginnen en daarna pas naar de buitenwe-
reld toe.

Huisstijl
De huisstijl is een belangrijk onderdeel van 
de identiteit en het imago van de praktijk. 
De huisstijl biedt onderscheidend vermo-

gen. Het laat een praktijk opvallen en be-
paalde kernwaarden uitdragen, waar de 
doelgroep zich in kan herkennen.

De huisstijl bestaat uit de volgende ele-
menten:
•	 Logo
•	 Lettertype
•	 Kleurgebruik
•	 Vormen

Gedrag en communicatie
Interne communicatie
De medewerkers binnen de praktijk vor-
men ook een doelgroep. Met hen moet ook 
worden gecommuniceerd. Dit valt onder 
‘interne communicatie’. Goede interne 
communicatie zorgt ervoor dat iedereen 
weet waar de praktijk voor staat en daar 
ook naar zal handelen. 

Voordelen van bewust communiceren
Goed communiceren is een manier om  
jouw praktijk op de juiste manier bekend 
te maken. Dat kan natuurlijk ook via recla-
me, maar de geloofwaardigheid van recla-
me is relatief laag. 

Promotie
Na de patiënten en hun mond-tot-mond re-
clame is de online aanwezigheid, ook wel 
web presence genoemd, het allerbelang-
rijkste promotiemiddel. Mensen brengen 

Communicatie 
voor praktijken

Een eigen huisstijl, een professionele website, drukwerk, belettering van het praktijkpand 

en alle communicatie-uitingen vallen onder het vakgebied marketingcommunicatie. Maar 

in de tandheelkunde bestaan er (bijna) geen functies op dit gebied. Hoe kunnen praktijken 

hiermee dan omgaan en wat is de toegevoegde waarde? In dit artikel een uitleg over wat 

marketingcommunicatie inhoudt en enkele voorbeelden van zaken die op dit gebied het 

meest relevant zijn voor praktijken.

Identiteit en imago

Identiteit is hoe de medewerkers van de 

praktijk denken dat de praktijk is, oftewel 

“Wie zijn wij”.

Imago is hoe de buitenwereld de praktijk 

werkelijk ziet.

Tip

Heeft jouw praktijk nog een e-mailadres 

zoals ‘tandartsenpraktijkx@xs4all.nl’ of 

‘tandartsenpraktijky@gmail.com’? Het ac-

tiveren van e-mailhosting achter de prak-

tijkwebsite kost letterlijk slechts enkele 

tientjes per jaar. Hiermee kan de praktijk 

e-mailen met een ‘receptie@naamprak-

tijk.nl’ Natuurlijk moet dit nog ingesteld 

worden door jouw ICT-beheerder. Des-

ondanks een zeer kleine investering voor 

een enorm verbeterde uitstraling.

De huisstijl van de praktijk kan op allerlei 

manieren worden uitgedragen. Denk hier-

bij aan drukwerk, opmaak van e-mails, 

gebruik van bepaalde vormen in de prak-

tijk en natuurlijk belettering van ramen en 

eventueel glazen deuren.

Tandarts Eva

In 2014 nam tandarts Eva Niermeijer een patiëntenbestand over in Amsterdam. Om 

duidelijk te maken wie zij is als tandarts en hoe haar praktijk is, heeft zij een volledi-

ge huisstijl laten ontwikkelen door een professioneel ontwerpbureau.

De concrete opdracht voor het ontwerpbureau:

•	 de ontwikkeling van een website, logo en drukwerk (visitekaartjes, afspraken-

kaartjes, briefpapier, enveloppen);

•	 introductie nieuwe locatie;

•	 introductie van Eva als nieuwe tandarts; 

•	 doorvoeren huisstijl in het interieur (onder andere raamreclame). 

Eva vertelt: “Naar 

aanleiding van een 

brainstormsessie 

zijn er moodboards 

gemaakt, waarop 

ik commentaar 

heb gegeven voor 

verdere ontwikke-

ling. Dit was geen 

tijdrovend proces, 

het gaf me juist veel energie om stil te staan bij wát je precies wilt uitstralen en hoe 

je dát dan weer neer kunt zetten.” Ze vervolgt: “Bij het ontvangen van de offerte 

voor de huisstijl schrok ik wel even: wéér een grote kostenpost. Achteraf had ik 

er nog wel meer voor willen betalen; het is alle tijd en geld waard geweest en ik 

blijf er dagelijks de vruchten van plukken. Voor veel mensen geeft onze huisstijl de 

doorslag om na een zoektocht op internet voor Tandarts Eva te kiezen en zich aan 

te melden als nieuwe patiënt. De praktijk valt ook op bij mensen die voorbij komen, 

ook vanuit de tram of de bus. Alleen de huisstijl op de gevel zorgt al voor aanloop 

van nieuwe patiënten.

Er gaat ook bijna niemand de deur uit zonder een opmerking te hebben gemaakt 

over de huisstijl. Iedereen is ontzettend enthousiast, zelfs trots op het feit dat ze zelf 

als patiënt onderdeel van de praktijk uitmaken; dit is hún praktijk!”

Michael Joossen
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steeds meer tijd door op het internet. De 
website, eventueel in combinatie met social 
media, is hét communicatiemiddel om be-
staande en potentiële patiënten te bereiken. 

Een goede website is helaas nog niet een-
voudig in te kopen. Er zijn duizenden aan-
bieders in alle prijsklassen. Er zijn goede 
goedkope en kostbare krakkemikkige web-
sites te koop. Een inkooptraject met een 
goed pakket van eisen (zie Dentista 1 – 
2015) is bijzonder belangrijk.

Daarnaast is er de mogelijkheid om actief 
te zijn op de sociale media. Twitter en Fa-
cebook zijn hiervoor het meest gangbaar. 
Op Twitter worden meerdere interessante 
tweets per week verwacht en op Facebook 
kunnen patiënten vragen stellen in de reac-
ties. Als deze vragen niet, of pas na langere 
tijd, beantwoord worden is er juist sprake 
van een negatieve beleving. Hier geldt dus: 
doe het goed of doe het niet.

Personeel
Het personeel verleent service rondom de 
behandeling en hierdoor dragen zij sterk 

bij aan de beleving van de patiënt. Het per-
soneel voegt dus waarde toe aan de dienst 
door goede service te leveren. Die service 
moet in lijn zijn met de identiteit van de 
praktijk zijn, dus met wat de praktijk uit 
wil stralen.

Belooft de praktijk de patiënt ‘rust’ dan 
moet het personeel wel daadwerkelijk rus-
tig of rustgevend te zijn. Belooft de prak-
tijk de klant ‘ongedwongenheid’ dan dient 
het personeel ook benaderbaar te zijn. 
Deze kwaliteiten zijn essentieel bij de be-
leving door de patiënt van de dienst die de 
praktijk levert. Niet alleen als visitekaartje, 
maar ook in de vorm van service vormt het 
personeel de doorslaggevende factor voor 
de uiteindelijke klanttevredenheid.

Conclusie
Iedere praktijk heeft een identiteit in zich. 
Het is de kunst om deze voor het hele team 
helder te krijgen, zichtbaar te maken in de 
uitingen van de praktijk en de identiteit zo 
duidelijk mogelijk te tonen aan de buitenwe-
reld. Als deze buitenwereld ziet wat de prak-
tijk zelf ook ziet, zijn identiteit en imago 
met elkaar in lijn. Patiënten en personeelsle-
den kunnen zich dan verbonden voelen met 
de praktijk en bovendien krijgt de praktijk 
mogelijk een patiëntenbestand en personeel 
dat optimaal bij de praktijk past.

Investeren in een duidelijke identiteit van 
de praktijk, een goed doorgevoerde huis-
stijl en een professionele website kan dus 
zeer lonend zijn. De praktijk kan zich daar-
mee onderscheiden van andere praktijken, 
de loyaliteit van bestaande patiënten en 
personeel vergroten en nieuwe patiënten 
aantrekken.

De communicatieprofessional

Hans van Kalsbeek, ontwerper: «Een 

passende praktijkidentiteit is van on-

schatbare waarde. Duidelijk herkenbare 

vormgeving in logo, drukwerk, belettering 

en andere uitingen zie ik als een weerga-

ve van de kernwaarden van een praktijk, 

zowel voor huidige als potentiële nieuwe 

patiënten.

Tip!

Veel praktijken betalen jaarlijks voor 

een vermelding in de Telefoongids of 

Gouden Gids. Zeg dit contract op en 

start met te meten waar nieuwe inschrij-

vingen vandaan komen. Waarschijnlijk 

zal de telefoongids vrijwel niet voorko-

men. Mocht het toch wel zo zijn, is het 

contract zó weer in ere hersteld. Als het 

contract opgezegd blijft, is er meteen 

budget vrijgekomen voor echt nuttige 

marketingtools, zoals een goede huis-

stijl en/of website.

Michael Joosen is directeur 

van Heertjes en Voorpraktijken. 

Heertjes (heertjes.nl) ondersteunt 

praktijken o.a. bij alle inkoop 

rondom nieuwbouw, verbouw 

en verhuizingen. Voorpraktijken 

(voorpraktijken.nl) is een verza-

meling besparende collectieven, 

speciaal gericht op (para)medi-

sche praktijken. Voorpraktijken 

organiseert daarnaast ledenvoor-

delen als partner van de ANT, 

de KNMT, de Branchevereniging 

Tandtechniek en Dierenartsencoö-

peratie Dactari.


