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Praxismanagement

effizient und patientenorientiert

Die Zabnarztpraxis stebt im Wandel zum modernen Dienstleistungsun-
ternehmen. Vorbei sind die Zeiten, in denen die fachliche Kompetenz des
Zahnarztes allein ein Garant fiir wirtschaftliche Gewinne war. Nicht nur,
dass immer mebr zabndrztliche Leistungen von der Vergiitung durch die
Kassen ausgenommen sind. Auch die Patienten sind kritischer geworden.

| Thomas Fischer, Uwe Zoske

ie Patienten haben heute die Wahl zwi-
D schen verschiedenen Therapiealterna-

tiven oder verschiedenen Zahnarzt-
praxen. Unternehmerisches Denken und Han-
deln tut deshalb not. Am Anfang von Verdnde-
rungen stehen Visionen und ein tiberzeugendes
Praxiskonzept. Entscheidend ist, inwieweit bei-
des durch ein erfolgsorientiertes Praxismana-
gement aus der Theorie in den Praxisalltag
tibertragen wird. Ein erfolgreiches Praxisma-
nagement ist patientenorientiert und wirt-
schaftlich effizient. An den Wiinschen und Be-
durfnissen der Patienten vorbei zu wirtschaf-
ten, um grofstmoglichen finanziellen Erfolg zu
erzielen, wirkt sich meist fatal auf die Patien-
tengewinnung und -bindung aus, die Missach-
tung wirtschaftlicher Praxisgegebenheiten ist
aber ebenso wenig anzustreben. Nur die Pati-
entenorientierung garantiert dauerhaften wirt-
schaftlichen Erfolg. Voraussetzung fur wirt-
schaftliche Effizienz und Patientenorientierung
ist ein Praxismanagement, das alle fiir den dau-
erhaften Praxiserfolg relevanten Faktoren
berticksichtigt:

* Terminmanagement

* Patientenkommunikation

* Mitarbeiterfiihrung

* Abrechnung und Dokumentation

« Integration der Praxisgeb(ihr

* Materialbestellung und Lagerhaltung
* Qualitdtsmanagement

Terminmanagement
Ein gut funktionierendes Terminmanagement
spielt eine tragende Rolle in der erfolgreichen
Zahnarztpraxis: es verkiirzt die Wartezeiten,
steigert die Patientenzufriedenheit und die des
Personals, entlastet den Behandler und stellt ei-

nen reibungslosen Praxisablauf sicher. Eine
Voraussetzung ist die Einrichtung spezieller
Terminblocke fiir die Prophylaxe und fiir Neu-
und Schmerzpatienten. Zur lingerfristigen Pla-
nungund zur Aufrechterhaltung eines kontinu-
ierlichen Patientenzulaufes ist es sinnvoll, die
Patienten (mit deren Einverstindnis) in ein Re-
callsystem einzubinden und ihnen Termine fir
routinemiflige Vorsorgeuntersuchungen oder
die Prophylaxe aktiv anzubieten.

Patientenkommunikation

Die Patientenkommunikation erfiillt zwei Auf-
gaben. Zum einen dient sie dazu, den Bedirf-
nissen des Patienten nach Information, Zuwen-
dung und Anteilnahme gerecht zu werden. Der
Patient mochte sich in der Praxis wohl fiihlen.
Hier ist Einfiihlungsvermogen und kommuni-
katives Geschick verlangt. Ein ,Patienten-
Knigge“ setzt einen allgemein verbindlichen
Standard fiir das gesamte Praxispersonal. Zu-
dem bietet sich die Verwendung eines Patien-
teninformationssystems an, zu dem Praxisbro-
schiiren, Infoblatter/-tafeln, der Internetauf-
tritt u. v. m. zdhlen. Hier gilt jedoch: weniger ist
mehr! Der Patient will nicht mit Informationen
tiberladen, sondern wohldosiert versorgt wer-
den. Zum anderen fungiert die Patientenkom-
munikation als Instrument der Patienten-
fihrung. Den Patienten in den Mittelpunkt der
Praxiszustellen, heifdt, ihn souverinundselbst-
bewusst in den Praxisablauf zu integrieren.

Mitarbeiterfiihrung
Bewihrthatsicheinkooperativer Fithrungsstil,
der die Mitarbeiter zugleich fordert und for-
dert. Im Rahmen der Mitarbeiterfithrung
kommtes besonders auf die Motivation an. Die
Identifikation der Mitarbeiterinnen mit den



