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Der Mehrwert macht den Unterschied

Auch in der zahnmedizinischen Branche nimmt Kundentreue ab und der Wettbewerbsdruck zu.
Wie kann sich die Zahnarztpraxis von ihren Mitbewerbern abgrenzen, die Patientenbindung fordern und ihre Konkurrenzfahigkeit starken?
Der strategische Ansatz heisst ,,Mehrwert bieten — Mehrwert nutzen”,

Aus der Sicht der Patientinnen und
Patienten unterscheiden sich Zahn-
arztpraxen nur wenig voneinander.
Als Laien sind sie kaum in der Lage,
die Qualitit von zahnmedizinischen
Behandlungen zu beurteilen. Gege-
benenfalls ist der Preis ein Kriterium.
Insbesondere bei grosseren Behand-
lungsvorhaben erwarten immer
mehr Patientinnen und Patienten,
dass ihnen vor Behandlungsbeginn
ein Kostenvoranschlag vorgelegt
wird. Ein weiteres Zeichen zuneh-
mender Preissensibilitit ist der Zu-
spruch, den auf Konsumenteninfor-
mation und Markttransparenz ein-
geschworene Internetportale wie
www.zahnarztvergleich.ch finden.
Diese erlauben es zum Beispiel,
per Mausklick zweifelhafte Kosten-
vergleiche vorzunehmen. Manche
Zahnarztpraxen liefern sich hier ei-
nen schonungslosen Preiskampf.

Preiskampf nein

Das Kostenbewusstsein nimmt
zu. Aber Differenzierung darf nicht
iber den Preis stattfinden. Gegen die
Erstellung von seriosen Offerten in
schriftlicher Form ist grundsitzlich
nichts einzuwenden. Tatsdchlich ist
der Kostenvoranschlag ein wichtiger
Baustein des Kreditmanagements. Er
bildet die verbindliche Basis fiir die
Behandlung, und der Patient weiss
auch im Hinblick auf die Kosten, was
ihn erwartet. Die Bedeutung des vom
Patienten unterschriebenen Kosten-
voranschlags zeigt sich auch darin,
dass das Dokument in einem allfilli-
gen Betreibungsverfahren der provi-
sorischen Rechtsoffnung dient und
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das Prozedere erheblich erleichtert.
Die Behandlungskosten mogen fiir
viele Patienten bei der Wahl der
Zahnarztpraxis ein gewichtiges Ar-
gument sein. Dennoch ist letztlich
niemandem gedient, wenn sich die
Branche in einem Preiskrieg zer-
fleischt. Auch nicht den Patientinnen
und Patienten. Denn ungerechtfer-
tigte Preiskonzessionen driicken
zwangsldufig auf die Behandlungs-
qualitit.

Die Gesamtleistung zahlt

Die Zahnarztpraxis muss sich als
kundenorientiertes Unternehmen
profilieren. Mehrwert bieten ist der
geeignete Ansatz dazu.

Eine Zahnarztpraxis, die ihre be-
stehenden Patientinnen und Patien-
tenhalten und neue Kunden hinzuge-
winnen will, muss andere Wege ge-
hen, um sich zu profilieren. Das
heisst, siemussihren Patienten Mehr-
wert bieten, der die eigentliche
Marktleistung —also die zahnmedizi-
nische Behandlung — ergdnzt und die
Attraktivitdt der Zahnarztpraxis als
kundenorientiertes Unternehmen
unterstiitzt. Im Vordergrund steht
eine umfassende Betreuung der Pa-
tientinnen und Patienten, die den
Zahnarztbesuch zu einem positiven
Erlebnis macht. In diesem Zu-
sammenhang spielt die Dentalassis-
tentin eine Schliisselrolle. Mit ihrem
Auftreten undihrer Artzukommuni-
zieren pragt sie das Klima in der
Zahnarztpraxis wesentlich mit. Im
Patientenkontakt wirkt sie als Bot-
schafterin der Praxis und schafft mit
ihrer Personlichkeit und Ausstrah-

Benchmarks: Wegweiser fiir die Optimierung des Kreditmanagements

Feststellung

Die Anwendung hoherwertiger Tarifpositionen liegt unter dem

Durchschnitt,

Die Anwendung der Tarifposition 4000 (Befundaufnahme) liegt

unter dem Durchschnitt.

Der Honorarumsatz liegt unter dem Durchschnitt.

Der durchschnittliche Honorarnotenwert liegt unter dem

Branchendurchschnitt.

Die Zahl der Mahnungen und Inkassofélle liegt (iber dem Durchschnitt.
Die Zahlungsfristen liegen (iber dem Durchschnitt.
Die Zahl der Teilzahlungsverginbarungen liegt unter dem Durchschnitt.

Die Zahl der Riickziige und der Anteil der Korrekturen am Auftragswert
der Honorarnoten liegen (iber dem Durchschnitt.

Die Anzahl Zugriffe auf die Internet-Dialog-Plattform www.debident.ch

liegt unter dem Durchschnitt.

lung die Atmosphire, in der sich die
Patientinnen und Patienten wohlund
gut aufgehoben fithlen. Mehrwert
kann die Zahnarztpraxis ihren Pa-
tienten auch auf der finanziellen
Ebene bieten. Zum Beispiel mit kom-
petenten und freundlichen Auskiinf-
ten zu Honorarnoten oder professio-
neller Beratung zur Finanzierung von
zahnmedizinischen Behandlungen.
In diesem Zusammenhang stellen
Teilzahlungsvereinbarungen einen
nichtzu unterschitzenden Mehrwert
dar. Fiir den Patienten bedeutet die
Moglichkeit der Teilzahlung Befrei-
ung von finanziellem Druck.

Sie kann bei ihm aber auch das
Ziinglein an der Waage spielen, sich

Folgerung

Die Zahnarztpraxis ist zahnmedizinisch im unteren Segment wenig

ertragreicher Behandlungen positioniert.

Die Zahnarztpraxis akquiriert zu wenig neue Patienten.

Die wirtschaftliche Leistung der Zahnarztpraxis ist ungenugend.

Die Zahnarztpraxis muss mit Kleinauftragen vorlieb nehmen, weil sie

es nicht versteht, sich als zahnmedizinisches Kompetenzzentrum zu
positionieren (Prothetik, Implantate usw.)

Die Patienten verzichten auf aufwandigere Behandlungen, weil es
die Zahnarztpraxis versaumt, auf die Mdglichkeit von Teilzahlungs-
vereinbarungen hinzuweisen.

Die Durchfiihrung von Bonitatspriifungen ist nicht institutionalisiert.

Das Mahnwesen wird zu wenig konsequent gehandhabt.

Die Zahnarztpraxis nimmt die Chancen dieses kundenfreundlichen

Finanzierungsinstruments zu wenig wahr.

Die Leistungserfassung weist Mangel auf.

Die Zahnar

is macht den Pati

1 unklare Angaben zu den anfallenden

Kosten und erstellt nur in Einzelfallen oder gar keine Kostenvoranschlage.

Die Internet-Dialog-Plattform www.debident.ch wird von den autorisierten

Mitarbeitenden der Zahnarztpraxis zu wenig intensiv genutzt. Hier liegt
Potenzial fiir die Steigerung der Effizienz in der Administration brach.

jetztund nichtzu irgendeinem spite-
ren Zeitpunkt fiir eine Behandlung
zu entscheiden, was wiederum der
Zahnarztpraxis zugutekommt.

Kein betriebswirtschaftliches
Dilemma

Die Patientenbetreuung in um-
fassendem Sinn bringt personellen
Mehraufwand mitsich. Ein Outsour-
cing der Praxisadministration setzt
die erforderlichen Ressourcen frei.

Eine ganzheitliche Betreuung,
die tiber die eigentliche Marktleis-
tung hinausgeht und von den Patien-
tinnen und Patienten als Mehrwert
wahrgenommen wird, stirkt die
Wettbewerbsfahigkeit der Zahnarzt-
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praxis markant. Auf deranderen Seite
erfordert sie den vollen Einsatz des
gesamten Praxisteams. So ist es nicht
auszuschliessen, dass wichtige admi-
nistrative Arbeiten wie Bonitdtsprii-
fungen vor Behandlungsbeginn,
puinktliche Ausstellung der Honorar-
noten, Adressnachforschungen oder
dasMahnwesen in aller Eile nebenher
und mit entsprechend hoher Fehler-
wahrscheinlichkeit erledigt werden
miissen oder fiir einige Zeit ganz lie-
genbleiben. Dieskann bewirken, dass
der Fluss der Honorareinnahmen ins
Stocken gerit. Fiir das Gedeihen der
Zahnarztpraxis wie auch jedes ande-
ren Unternehmens ist die Erhaltung
einer ausreichenden Liquiditdt je-
doch eine zentrale Voraussetzung.
Es ist wenig sinnvoll, die mehrwert-
stiftende Patientenbetreuung und
eine effizient und kundenfreundlich
organisierte Praxisadministration
gegeneinander auszuspielen. Es gilt
ganz klar, das eine zu tun und das an-
dere nicht zulassen. Als betriebswirt-
schaftlich verniinftige Losung bietet
sich eine gesamthafte oder teilweise
Auslagerung des Kreditmanage-
ments an. Damit stellt sich unweiger-
lich die Frage nach dem geeigneten
Outsourcing-Partner. Gut fihrt die
Zahnarztpraxis, wenn sie bei der Prii-
fung moglicher Kandidaten auf das
achtet, was auch in der Branche der
Finanzdienstleister differenziert und
einen Me-too-Anbieter von einem
profilierten Fachspezialisten unter-
scheidet: auf den gebotenen Mehr-
wert.
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Von Mehrwert profitieren

Die Zahnirztekasse AG verfiigt
iiber fundiertes Branchen-Know-
how und bietet ihren Kunden ergin-
zende Services, die Zusatznutzen stif-
ten.

Ein qualifiziertes Finanz-Dienst-
leistungsunternehmen zeichnetsichin
erster Linie dadurch aus, dass es das
Geschift seiner Kunden versteht. Bei
einer Fokussierungaufdie Brancheder
Zahnmedizin spielt dieser Aspekt eine
besonders wichtige Rolle, denn Zahn-
arztpraxen haben ganz spezifische Be-
diirfnisse, die mit klar branchenbezo-
genen Losungen beantwortet werden
miissen. Das modular aufgebaute An-
gebot der Zahnirztekasse AG mit den
Finanz-Dienstleistungsmodulen ,,Ba-
sic’, ,Leistungserfassung®, ,,Inkasso
»Vorfinanzierung“ und ,,Verlustrisi-
koschutz“ tragt diesem Anspruch
Rechnung. Es ist Ausdruck eines ganz-
heitlichen Verstindnisses des Kredit-
managements in Zahnarztpraxen und
zeugt in der Angebotskonzeption wie
auch im Detail von profunden Bran-
chenkenntnissen. Der Mehrwert, den
das Finanz-Dienstleistungsangebot
der Zahnirztekasse AG beinhaltet,
liegt aber nicht allein in der branchen-
spezifischen Ausrichtung. Vielmehr
bietet die Zahnirztekasse AG ihren
Kundinnen und Kunden im Rahmen
des Finanz-Servicemoduls ,,Basic* ein
Paket von kostenlosen Zusatzleistun-
gen an, die unter dem Begriff ,,Added
Values* zusammengefasst sind. Diese
erganzen das Angebotskonzept sinn-
vollundzielen daraufab,die Zahnarzt-
praxis in einem umfassenden Sinn zu
unterstiitzen.

e Added Value Nr. 1:
Internet-Dialog-Plattform
www.debident.ch

Die Internet-Dialog-Plattform
www.debident.ch steht den Kundin-
nen und Kunden der Zahnirztekasse

AG kostenlos zur Verfiigung. Sie er-

laubt es den autorisierten Personen

desPraxisteamsrund um die Uhr, Fin-
blick in die ausgelagerte Debitoren-
verwaltung zu nehmen und auf simt-
liche Daten und Informationen zuzu-
greifen. Der Mehrwert: absolute
Transparenz trotz Outsourcing.

® Added Value Nr. 2:
Benchmarks

Im Rahmen dieser kostenlosen
Zusatzleistung erfasst die Zahnarzte-
kasse AG im Jahresrhythmus 30 fiir
das Kreditmanagement relevante
Kennzahlen der Zahnarztpraxis und
stellt diese den Durchschnittswerten
der Branche gegentiber. Einbezogen
sind im Wesentlichen die Bereiche
Tarifpositionen, Umsatzvolumen,
durchschnittlicher Honorarnoten-
wert, Zahlungsfristen, Bonitatsprii-
fungen, Riickziige und Direktzah-
lungen, Mahnvolumen, Inkasso-
iibergaben und Inkassoerfolg sowie
Teilzahlungsvolumen. Der Mehr-
wert: Abweichungen vom Branchen-
mittel im Kennzahlenvergleich Ver-
mitteln dem Kunden wertvolle Hin-
weise auf die wirtschaftliche Leistung
der Zahnarztpraxis wie auch auf all-

Zahnarztekasse AG
8820 Wiadenswil
Tel.: 043 477 66 66
info@zakag.ch
www.zakag.ch

fallige Schwachstellen im Kreditma-
nagement (siehe Tabelle).

® Added Value Nr. 3:
Labormodell Laboroptima

Die Anwendung des Labormo-
dells Laboroptima verhindert, dass
der Zahnarztpraxis die der Zahnarz-
tekasse AG zustehende Kommission
auf den Laborkosten belastet wird.
Die Zahnirztekasse begleicht die von
der Zahnarztpraxis visierte Labor-
rechnungdirektund bringt dabeiden
Laboranteil der Basiskommission in

Abzug. Der Mehrwert: ein fairer Ab-
rechnungsmodus.

¢ Added Value Nr. 4:
Weiterbildung fiir Dental-
assistentinnen

Die Zahnirztekasse AG fiihrt fiir
die Mitarbeiterinnen ihrer Kundin-
nen und Kunden regelmissig Semi-
nare und Workshops durch. Im Rah-
men von Kurzreferaten, Rollenspie-
len und praktischen Ubungen lernen
die Dentalassistentinnen, wie sie
durch ihr Auftreten und Verhalten

Patientenkontakte positiv gestalten
und die Beziehungen zwischen den
Patienten und der Zahnarztpraxis
starken konnen. Ein weiterer Ausbil-
dungsschwerpunkt bildet die Zu-
sammenarbeit in der Praxisadminis-
tration und im Kreditmanagement.
Der Mehrwert: mehr Professionalitit
im Praxisteam.

e Added Value Nr. 5:
Patienten-Website
www.zahngeld.ch

Uber diese speziell fiir Patienten

geschaffene Online-Plattform kon-
nen an Teilzahlung interessierte Per-
sonen Ratenberechnungen vorneh-
men und — nach Ausstellung der Ho-
norarnote—einen Antragauf Teilzah-
lungstellen. Des Weiteren konnen die
Besucher der Website Schuldzinsbe-
scheinigungen zu Teilzahlungsraten
(Steuerabziige) oder Honorarnoten-
kopien anfordern, Fragen zu Hono-
rarnoten stellen oder Mitteilungen
an die Zahnirztekasse AG senden.
Der Mehrwert: Service-Plus fiir Pa-
tienten in finanziellen Fragen.
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www.sirona.de
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TENEO. [
Touch the future.™

EasyTouch — innovative
Bedientechnologie.
Anwender- und
zukunftsorientiert.
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Sie konnen sich langsam an die Zukunft herantasten. Oder sie einfach ein-
schalten. Erleben Sie den Unterschied von einfacher Bedienung, integrierten
Innovationen und neue Behandlungsméglichkeiten. Mit TENEO und EasyTouch
beginnt die neue Zeitrechnung Ihrer Praxis. Denn nur wo mehr drinsteckt, lasst

sich auch mehr rausholen. Es wird ein guter Tag. Mit Sirona.

Company




