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wirtschaft | patientenumfrage

Der Praxis auf
den Zahn fiithlen!

Seine Patienten fiir die eigene Praxis begeistern zu wollen, ist
gerade in der heutigen Zeit fiir den erfolgsorientierten Zahn-
arzt ein unentbebrliches Ziel. Dass dies am ebesten zu reali-
sieren ist, wenn die Wiinsche der Patienten beriicksichtigt und
die Serviceleistungen der Praxis konsequent verbessert wer-
den, liegt auf der Hand. Problematisch wird es meist dann,
wenn entschieden werden soll, welche Verdnderungen es ge-
nau sind, die zu einer hoheren Serviceorientierung fiihren und
den Wiinschen der Patienten tatsichlich entsprechen.

| Francesco Tafuro, Thomas Fischer

it einem von der
zahnirztlichen Marke-
tingagentur New Image

Dental entwickelten Patientenbe-
fragungskonzept konnen Zahn-
arzte jetzt leicht herausfinden, was
aus Sicht ihrer Patienten noch ver-
bessert werden konnte. Ein Zahn-
arzt, der seine Praxis an den Wiin-
schen seiner Patienten ausrichten
und weiterentwickeln mochte, steht
meist vor der Frage, welche Veran-
derungen genau durchgefithrt wer-
den miissen, um noch mehr Kom-
fort und Service bieten zu konnen.
Dem eigenen Blick mangelt es hiau-
fig an der erforderlichen Objekti-
vitit. Details, die verbessert werden
konnten, fallen da schnell der so ge-
nannten Betriebsblindheit zum Op-
fer. Ein Praxischef sollte deshalb
nach alternativen Wegen suchen,
die es ihm ermoglichen, seinem Un-
ternehmen genau auf den Zahn
fithlen zu konnen.

Die Patientenbefragung
Ein sehr effektives Instrument, um
Aufschluss tiber das Bild der eigenen
Praxis zu erlangen, ist die Patienten-
befragung. Mit ihr lassen sich viele

Daten zum Thema Service ermitteln,
die das Fundament fur dann fol-
gende, patienten-orientierte Veran-
derungen bilden.

Natirlich erschlief$t sich auch dem
Blick der Patienten nicht jedes De-
tail, an dem noch gefeilt werden
konnte, doch kann ein Zahnarzt auf
diesem Weg einen groben Uberblick
uber den Stand seiner Praxis aus
Sicht seiner Hauptzielgruppe be-
kommen. Eine Patientenumfrage
bietet sich vor allem bei der Uber-
priifung folgender Punkte an, unter
denen sich ein Zahnarzt die fiir ihn
wichtigsten heraussuchen sollte:

—Bewertung der einzelnen durch
Mitarbeiterinnen besetzten Tatig-
keitsbereiche in der Praxis (Rezep-
tion, Stuhlassistenz, Prophylaxe,
Verhalten am Telefon)

- Freundlichkeit des Teams und At-
mosphire

— Organisation

- BegrufSung

- Betreuung und Service im Warte-
zimmer

- Betreuung wihrend der Behand-
lung

- Terminvergabe, Wartezeiten



