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Steigerung der Privatleistungen

| Prof. Dr. Bettina Fischer, Dipl.-Kfm. Thomas Fischer, Dipl.-Betriebswirt (FH) Detlev Westerfeld

Im Hinblick auf die gekiirzten Leistungen der gesetzlichen Krankenkassen und dem daraus resul-
tierenden hdheren privaten Zuzahlungsanteil bei zahnarztlichen Behandlungen sollten Privat-
leistungen starker in den Fokus der Praxisaktivitaten riicken. Flr die Praxis bedeutet dies, dass das
Zusammenspiel vieler verschiedener Faktoren reibungslos funktionieren muss. So muss bei-
spielsweise die Mdglichkeit gegeben sein, den Patienten umfassend zu informieren und zu bera-
ten, um Privatleistungen entsprechend zu verkaufen und so das Praxisergebnis zu verbessern.

wurde anhand einer vierteiligen Ar-

tikelserie die Systematik einer be-
triebswirtschaftlichen Praxissteuerung
anhand einer konkreten Praxispla-
nung ausfiihrlich dargestellt. Aufbau-
end darauf soll der vorliegende Beitrag
mithilfe von praxisnahen Szenarien
aufzeigen, welche konkreten Hand-
lungsmdglichkeiten sich fiir die Praxis
zur Erreichung des Ziels ,Steigerung
der Privatleistungen” ergeben und wie
Zielabweichungen entsprechend kor-
rigiert werden konnen. Zunéchst emp-
fiehlt sich eine Vorgehensweise, die der
Grundsystematik einer erfolgsorientier-
ten Praxisfiihrung entspricht (Abb. 1).
In Bezug auf die Definition der Praxis-
ziele kann der Praxiserfolg nicht aus-
schlieBlich an Umsatz und Gewinn fest-
gemacht werden. Jedoch dienen gerade
diese GréBen in nahezu allen Praxen als
erster Anhaltspunkt fiir die Beurteilung
der aktuellen Lage. Wenn iberhaupt,
werden erst in zweiter Linie die Einfluss-
faktoren auf die betriebswirtschaft-
lichen Zahlen analysiert. Dies ist durch-
aus kritisch zu beurteilen, da diese Fak-
toren den Schliissel zum Praxiserfolg
darstellen und daher einer intensiven
Analyse unterzogen werden sollten. Zu-
dem sollte der Fokus nicht auf einer
vergangenheitsbezogenen Betrach-
tung, sondern auf einer zukunftsorien-
tierten Perspektive liegen. Der betriebs-
wirtschaftliche Erfolg sollte somit nicht
das Ergebnis, sondern das Ziel der An-
strengungen eines jeden Zahnarztes
und seines Teams sein.

In den letzten Ausgaben der ZWP

Gerade im Hinblick auf die Steigerung
der Privatleistungen miissen die er-
folgsbildenden Faktoren einer Zahn-
arztpraxis permanent uberpriift wer-
den. Diese lassen sich wie in Abbil-
dung 2 schematisch darstellen.

Wie empirische Studien zeigen, be-
trachten insbesondere selbstzahlende
Patienten die Erfiillung dieser Faktoren
sehr genau und reagieren kritisch, wenn
ihre Erwartungen in diesen Bereichen
nicht erflillt werden. Die im Folgenden
aufgezeigten Szenarien sollen verdeut-
lichen, dass mdgliche Abweichungen
vom Ziel ,Steigerung der Privatleistun-
gen" auf die Nichtbeachtung relevan-
ter Erfolgsfaktoren zuriickzufiihren sind
und sollen Handlungsempfehlungen fiir
die Zahnarztpraxis aufzeigen.

Szenario 1:

Optimierung der Patientenstruktur
Beispielsweise kann die Analyse der
Soll-Ist-Abweichung ergeben, dass die
Patientenstrukturen in der Praxis ver-
antwortlich dafiir sind, dass die Ein-
nahmen aus Privatleistungen nicht im
gewiinschten Umfang ansteigen. Eine
solche Aussage kann mehrere Interpre-
tationen zulassen. Hat die Praxis eine
zu geringe Auslastung? Hat die Praxis zu
wenige Patienten? Hat die Praxis die
Jfalschen" Patienten oder gelingt es
dem Team nicht, die Patienten von den
angebotenen Leistungen zu iberzeu-
gen? Bendtigt die Praxis fiir den an-
gestrebten Erfolg mehr Neupatienten?
Hat die Praxis einen groBen Patienten-
stamm, aber die Patienten kommen un-

der Praxis”.

— Imeersten Schritt sollte der Zahnarzt seine individuellen Praxisziele definieren, zum Beispiel , Aushau der Privatleistungen

— Imzweiten Schritt sollte eine mdglichst detaillierte Planung zur Zielerreichung erstelli werden — welche Steigerungen
méchte der Zahnarzt in den einzelnen Leistungsbereichen erzielen?
— Ausgehend von einem Startwert werden messhare Ziele formuliert, um den Fortschritt konirollieren zu kinnen.

— Der Grad der Zielerreichung sollte regelmiifiig berpriift werden.

Ziel zu erreichen.

— Das Erkennen der Griinde fiir die Abweichung ist die Grundvoraussetzung fiir ein zielgerichtetes Handeln.
— Solltenssich negative Abweichungen ergeben, milssen umgehend GegenmaBnahmen ergriffen werden, um das angestrebte

— Wenn die ergriffenen MaBnahmen zum gewiinschten Erfolg fishren, werden im Zeitablauf auch die Ziele erreicht.
— Definifion neuer Ziele, um die Praxis permanent weiterzuentwickeln.

Abb. 1: Grundsystematik einer erfolgsorientierten Praxisfiihrung.
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regelmédBig oder selten zur Behand-
lung? Sollte dies der Fall sein, muss
die Praxis ihre PatientenbindungsmaB-
nahmen intensivieren. Beispielsweise

der Patient.” Ziel muss es sein, die Pa-
tienten fiir die Praxis und ihre Leistun-
gen zu begeistern. Dies gelingt in Form
einer personlichen Patientenkommu-

— Patientenstruktur
— Patientenservice
— Pafientenzufriedenheit
— Patientenbindung
— Neupatientengewinnung

— Betriehswirtschaftliche Planung
— Betriehswirtschafiliches Controlling
— Monatlicher Soll-Ist-Vergleich

— Terminmanagement

— Leitfiir Patienten

— Patientenberatung und -kommunikation
— Praxisatmosphiire

— Mitarbeitermotivation

— Individuelle Praxisbroschiiren
— Presse- und Offentlichkeitsarheit
— Praxishomepage

Abb. 2: Schematische Darstellung erfolgsbildender Faktoren einer Zahnarztpraxis.

kann ein Recallsystem eingefiihrt be-
ziehungsweise dessen Erfolg kontrol-
liert werden. Auch ein Patienten-News-
letter oder eine Praxiszeitung, die liber
die Notwendigkeit eines regelmaBigen
Zahnarztbesuchs oder Gber fiir ihre Pa-
tienten interessante Neuerungen in der
Praxis informieren, kénnen hier Erfolg
versprechend sein. Generell geht es
darum, das Interesse und die Neugier
bei den Patienten zu wecken.

Sollte die Patientenanzahl der Praxis zu
gering sein, muss die Neupatienten-
werbung in den Fokus riicken. Im Rah-
men des Praxismarketings kdnnen z.B.
Anzeigen geschaltet werden, um die
Bekanntheit der Praxis zu erhéhen. In
Kombination mit der Verdffentlichung
von Artikeln zu zahnmedizinischen The-
men und der Durchfiihrung von Patien-
teninformationsveranstaltungen kann
es zudem gelingen, ein individuelles
Praxisimage aufzubauen. Beide Vorge-
hensweisen kdnnen in relativ kurzer
Zeit dafiir sorgen, dass die Auslastung
der Praxis ansteigt und die Patienten ge-
zielt in die Praxis kommen, mit denen
sichauch die Privatleistungen ausbauen
lassen.

Fiir den Praxisalltag sollte eine grund-
satzliche Maxime immer gelten: ,Im
Mittelpunkt aller Betrachtungen steht

nikation durch den Zahnarzt und das
gesamte Team. Auch hier zeigte eine
empirische Studie, dasssowohl die Per-
son des Zahnarztes als auch das Pra-
xisteam entscheidende Faktoren zur
Steigerung der Patientenzufriedenheit
darstellen. Eine als einmalig empfun-
dene Dienstleistungsmentalitdt und
eine noch nie erlebte Praxisatmo-
sphare sind oftmals der Schliissel zum
Erfolg. Sobald dies gelingt, werden Pa-
tienten gerne und entspannter in die
Praxis kommen und offener fiir die
angebotenen Leistungen sein. Begeis-
terte und liberzeugte Patienten sind
auch Multiplikatoren bei der Gewin-
nung neuer Patienten, da sie die Praxis
weiterempfehlen.

Die Praxis kann diese Tendenzen unter-
stiitzen, indem sie aktiv eine zielgerich-
tete Presse- und Offentlichkeitsarbeit
betreibt. Hierzu zahlt in erster Linie ein
professioneller AuBenauftritt der Praxis
in einem einheitlichen Corporate De-
sign, beispielsweise in Form von praxis-
individuellen Informationsbroschiiren,
Visitenkarten, Briefpapier und einer
Praxishomepage. Die Praxis wird hier-
durch zunehmend eine anspruchsvol-
lere Patientenklientel ansprechen, wo-
mit sich auch die Privatleistungen in
gewiinschter Weise entwickeln.

Szenario 2:

Professionelles Terminmanagement
Ein weiterer Grund einer nicht ausrei-
chenden Steigerung der Privatleistun-
gen kann darin liegen, dass die Praxis
zu viele Patienten behandelt und so-
mit nicht geniigend Zeit fiir die Bera-
tung und Behandlung anspruchsvoller
Selbstzahler hat. In diesem Fall ist das
Terminmanagement der Ansatzpunkt
fiir notwendige Anpassungen. Ein gut
strukturiertes Terminmanagement ist
die zentrale Sdule einer erfolgreichen
Zahnarztpraxis. Die Wartezeiten fiir die
Patienten werden verkiirzt, die Patien-
ten- aber auch die Mitarbeiterzufrie-
denheit werden erhoht, der Behand-
lungsablauf verlauft reibungsloser.
Auch der Zahnarzt wird entlastet und
hat wieder SpafB an der Arbeit. Weiter-
hin kann ein professionelles Termin-
management dafiir sorgen, dass aus-
reichend Zeit fiir qualifizierte Bera-
tungsgesprache mit Patienten in ruhi-
ger und angenehmer Praxisatmosphére
zur Verfiigung steht. Die erfolgreiche
Beratung der Patienten bietet die M&g-
lichkeit, diese hoherwertiger zu versor-
gen, was wiederum zu einer hoheren
Zufriedenheit bei den Patienten fiihrt
und dadurch zum Erfolg der Praxis bei-
tragt. Schmerzfalle sollten ausschlie3-
lich in fest definierten Zeitbldcken ver-
sorgt werden, um nicht den eingeplan-
ten Behandlungsablauf zu stéren. Dies
gilt ebenso fiir Patienten, die aufgrund
ihrer verschlossenen Einstellung gegen-
iber dem Leistungsangebot die Ent-
wicklung der Praxis eher hemmen.
Untersuchungen haben ergeben, dass
fiir die meisten Patienten unvorherge-
sehene Wartezeiten zu groBen Verar-
gerungen fiihren. Ein professionelles
Terminmanagement kann somit dazu
beitragen, dass der Patient die Praxis
zufrieden verlasst und auch gerne
wiederkommt. Anders herum betrach-
tet wird ein Patient, der das Gefiihl hat,
nicht genug wertgeschatzt zu werden,
sich bald einen anderen behandelnden
Arzt suchen, was sich wiederum negativ
auf lhre betriebswirtschaftliche Bilanz
auswirken wird.

Ein GroBteil der aktuell angebotenen
zahnérztlichen Leistungen sind bereits
Privatleistungen und werden von den
Krankenkassen nicht mehr getragen.
Deshalb bildet ein kompetentes und



umfassendes Beratungsgesprach von
hoher Qualitat die Basis fiir die Steige-
rung von Privatleistungen. Die Bereit-
schaft, Ratschldge und Empfehlungen
anzunehmen und dafiir Geld zu inves-
tieren, bringt jedoch nur ein aufgeklarter
und zufriedener Patient mit. Die Infor-
mation zu einzelnen Themen des Leis-
tungsspektrums sollte in persénlicher
Form in der Praxis geschehen, kann aber
durchaus durch die bereits erwdhnten
Praxisbroschiiren,  Praxisnewsletter
oder Praxiszeitungen unterstiitzt wer-
den. Die umfassende Integration von
Privatleistungen ins therapeutische An-
gebot erfordert zwar ein hohes Maf an
Eigeninitiative und kann durchaus mit
Investitionen verbunden sein, aber diese
zahlen sich in der Regel aus: zum einen
als wirtschaftlicher Erfolg, zum anderen
in der eigenverantwortlich gestalteten
Zukunft der Praxis.

Je mehr es dem Zahnarzt gelingt, seine
Patienten fiir hochwertige Leistungen
zu begeistern, desto mehr wird er der
Herausforderung gerecht, die die ge-

sundheitspolitischen Umstrukturierun-
gen mitsich bringen und desto eher wird
er sein selbst gestecktes Praxisziel errei-
chen.

Szenario 3:
Patientenkommunikation
Zielfiihrend bei der Vermarktung der Pri-
vatleistungen einer Zahnarztpraxis ist
das Gesprach zwischen Zahnarzt und
Patient beziehungsweise Team und
Patient. Fiihren diese Gespriache auf-
grund unterschiedlicher Stdrfaktoren
(z.B. Zeitmangel, Hektik oder falsche
Gesprachsfiihrung) nicht zum ge-
wiinschten Erfolg oder finden diese
Gesprache gar nicht erst statt, so wird
sich die negative Auswirkung auf den
Praxiserfolg spatestens beim Abgleich
der Planzahlen mit den erreichten Leis-
tungswerten zeigen.

Ein Grundprinzip der Kommunikationist
ihre Funktion, den Kommunikations-
partner zu einer Reaktion, einer Antwort
oder einer Handlung zu bewegen. Dies
gilt ebenso fiir das Zahnarzt-Patient-
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Gesprach: Der Patient hat ein zahn-
medizinisches Problem und nur ge-
ringe Vorstellungen zur Art und zum
Preis der Behandlung. Der Zahnarzt sei-
nerseits fungiert als Problemldser, in-
dem er bestimmte Behandlungsalterna-
tiven anbietet. Zum Ziel kommen beide
Gespréchspartner nur, wenn diese In-
formationen ausgetauscht werden und
beide gemeinsam an einer Losung arbei-
ten. Nur in einem Dialog steckt also die
Maglichkeit, die Wiinsche des Patienten
genau zu erfahren und darauf reagieren
zu kdnnen. Der Zahnarzt sollte fiir die
Gesprachsfiihrung verantwortlich sein
und das Gesprach so strukturieren, dass
die wichtigsten Fragen zuerst und die
Details anschlieBend geklart werden.
Durch strukturiertes Fragen und aktives
Zuhoren kann der Zahnarzt die Bediirf-
nisse der Patienten sehr konkret in Er-
fahrung bringen. Auch hier stellt sich
das Ursache-Wirkung-Prinzip ein, denn
der Patient wird nicht zufrieden sein,
wenn sich der Zahnarzt mit pauscha-
len Antworten zufriedengibt und seine
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Meinung oder seinen Geschmack als
MafBstab anlegt. Wenn der Zahnarzt
hingegen vom Patienten genau wissen
mochte, worauf er besonderen Wert bei
der Behandlung legt und dieser ant-
wortet lediglich mit der Aussage ,gutes
Aussehen”, dann sollte eine Nachfrage
vonseiten des Zahnarztes erfolgen und
dieser nachfragen, was der Patient un-
ter gutem Aussehen konkret versteht.
Legt der Patient beispielsweise Wert
auf beste Qualitat, dann sollte eruiert
werden, wie sein finanzieller Rahmen
aussieht und ob sich diese beiden Dinge
in Einklang bringen lassen.

Am Ende des Gespraches sollte immer
ein konkreter Abschluss stehen. Der
Zahnarzt sollte hier versuchen, eine Zu-
sage fiir die bevorstehende Behandlung
vom Patienten zu bekommen, ohne ihn
zu bedringen. Beide Seiten sind zufrie-
den, wenn sowohl Patient als auch der
Zahnarzt ein gutes Geflihl haben und
gleichermaBen von der Behandlung
profitieren. Um dies zu erreichen, sollte
auf jeden Patienten personlich einge-
gangen werden und im Gesprdch eine
Losung fiir die anstehende Behandlung
gefunden werden.

Unterstiitzung erhdlt der Zahnarzt
hierbei von seinem Team, das in die
Kommunikation mit den Patienten ein-
gebunden werden muss. Durch die
Ubernahme von Beratungsgesprachen
durch eine qualifizierte Praxismitar-
beiterin zu speziellen Leistungen kann
eine Entlastung des Zahnarztes er-
reicht werden. Wenn Zahnarzt und
Team kiinftig diese Grundregeln der
Patientenkommunikation beachten,
werden sie Beratungsgesprache erfolg-
reicher flihren, den Anteil der Privat-
leistungen deutlich steigern und so
zum betriebswirtschaftlichen Praxis-
erfolg entscheidend beitragen.

Szenario 4:

Erhdhung der Mitarbeitermotivation
Haufig sind die betriebswirtschaft-
lichen Ergebnisse auch das Resultat ei-
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nes Einzelkampferdaseins des Zahn-
arztes, der ohne wirkliche Unterstiit-
zung seines Teams agieren muss. In
diesem Fall kann eine gezielte Mitar-
beiterfiihrung und -motivation dazu
flihren, dass sich das Praxisklima ver-
bessert und die neue positive Atmo-
sphire sich auf den Umgang mit den
Patienten libertragen lasst. Am Ende
dieses Verdnderungsprozesses zeigen
sich die erzielten Erfolge auch in den
betriebswirtschaftlichen Werten der
Praxis. Jeder motivierte Mitarbeiter,
der die Kommunikation zwischen
Zahnarzt und Patienten aktiv unter-
stlitzt, hat einen erheblichen Anteil
sowohl am betriebswirtschaftlichen
wie auch am zwischenmenschlichen
Praxiserfolg. Durch Einbeziehung der
Mitarbeiterinnen in Entscheidungen,
durch aktive Mitarbeiterfiihrung, durch
eine Verbesserung der Praxisorganisa-
tion und insbesondere durch die Ein-
fiihrung eines gelebten Qualitdtsma-
nagements in der Praxis, kann die Mit-
arbeitermotivation in der Praxis forciert
werden. Denn letztlich gilt, dass nur ein
motivierter Mitarbeiter ein guter Mit-
arbeiter ist. Dieser kann die Erwar-
tungen des Patienten erfiillen oder im
idealen Fall sogar iibertreffen.
Fehlende Motivation wird man den Mit-
arbeiterinnen, mangelnden Service den
Patienten - und nicht zuletzt dem be-
triebswirtschaftlichen Ergebnis der Pra-
xis — anmerken. Es missen nicht gleich
plakatgroBe Smileys an den Wénden
hangen, um die Mitarbeiterinnen daran
zu erinnern, zu lacheln. Es geniigt voll-
auf, den Patienten ernst und wichtig zu
nehmen, indem sie ihn herzlich und mit
Namen begriiBen, sich ehrlich fiir sein
Wohlbefinden interessieren, auf seine
Wiinsche eingehen, Servicebereitschaft
signalisieren und diese auch leben.
Nichts stoBt den sich ohnehin schon un-
behaglich fiihlenden Patienten mehr ab,
als unbeachtet am Tresen zu stehen,
wahrend die Mitarbeiterin dahinter in
Ruhe ihre Diskussionen mit der besten
Freundin liber den gestrigen Abend zu
Ende fiihrt. In solchen Situationen fiih-
ren regelmaBige Teammeetings, Ziel-
vereinbarungen mit den Angestellten
sowie personliche Vieraugengespra-
che sehr schnell dazu, dass sich die Ein-
stellung der Mitarbeiterinnen und somit
die Praxissituation verbessern lassen.

Der Zahnarzt sollte in regelméBigen
Teammeetings die Optimierungspoten-
ziale der Praxis gezielt ansprechen und
gemeinsam mit dem Team Ldsungen
entwickeln. Die Akzeptanz der verab-
schiedeten Regelungen wird deutlich
héher sein als bei vorgegebenen Anwei-
sungen. Das Team sollte sowohl flir den
Erfolg verantwortlich, als auch in Form
von Bonussystemen oder erfolgsabhan-
gigen Gehaltsbestandteilen daran be-
teiligt sein. Im Rahmen der Vieraugen-
gesprache sollten die Mitarbeiterinnen
eine Riickmeldung zu ihrem Leistungs-
stand sowie Lob und konstruktive Kritik
erhalten. AuBerdem sollten die Potenzi-
ale zur personlichen Weiterentwicklung
aufgezeigt und persénliche Entwick-
lungsvereinbarungen im Hinblick auf
den angestrebten Praxiserfolg getroffen
werden. Der Zahnarzt agiert somit als
Coach und macht sein Team fit fiir den
gemeinsamen Erfolg.

Agieren statt reagieren

Eine Anderung der Sichtweise hin zu ei-
ner betriebswirtschaftlichen Betrach-
tungsweise lohnt sich fiir den Zahnarzt
in jedem Fall. Durch diese aktive Praxis-
steuerung im Hinblick auf den Ausbau
der Privatleistungen kann der Zahnarzt
jederzeit Einflussauf seinen Praxiserfolg
nehmen und muss sich nicht damit zu-
friedengeben, was als Ergebnis ohne
steuernde Eingriffe am Jahresende he-
rauskommt.

Eine Checkliste zu diesem Thema kann
beiden Autoren angefordert werden!

autoren.
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lang anhaltender Glanz.

e Verbesserte Asthetik. Natiirliche Opaleszenz und Fluoreszenz
fur ein natirliches Erscheinungsbild.

* Verbesserte Handhabung. Nicht klebende, homogene Formu-
lierung mit hoher Formbarkeit und Anpassung an den Zahn.

¢ Bewihrte Technologie. Eine solide Technologie, die auf der
Original-Herculite-XRV-Plattform beruht.

Eine Komponente fiir alles.

Nur ein Arbeitsschritt. Atzen, Primen und Bonden sind in einem
Material vereint. Kein Anmischen erforderlich.

Aussergewohnliche Haftkraft. In der siebten Generation
selbstatzender Adhésive bietet die einzigartige Nano-
Atztechnologie héchste Haftkraft auf Dentin und Zahnschmelz.

Ternares Lésungsmittelsystem. Drei verschiedene Lésungsmittel
gewdhrleisten verbesserte Lagerstabilitat und effizientes Atz-
verhalten auf Zahnschmelz fiir langlebigen und zuverlédssigen Halt.

Maxcem Elite™ | Selbstadhasives dualhartendes Befestigungskomposit.

Zementieren war noch nie so einfach.

Scherhaftwerte zwischen 22 und 36 MPa. Selbstadhasiv, ohne
zusatzliche Haftvermittler.

Hohe Anwenderfreundlichkeit. Leichte Uberschussentfernung,
Direktapplikation, keine Handanmischung, kein Zubehér.

Universell. Geeignet fir Vollkeramik, Metallkeramik, Metall und
Komposit/FRC.

Effiziente Selbsthartung. Hartet vollstandig ohne Licht aus.

NXS. Hochasthetisches Befestigungskomposit.

Nexus® 3. Generation. Einfach universell.

¢ Einfaches Handling. Dualhartend in der Automisch-Spritze.

¢ Lichthartende Indikationen. Speziell fir Veneers und alle
Anwendungen, fir die unbegrenzte Arbeitszeit gewiinscht wird.

Haftet an allen Materialien. Hervorragende Haftung an Schmelz,
Dentin, CAD/CAM Blocken, Keramik, Komposit und Metall.

Universell. Kompatibel mit , Total-Etch“ oder ,,Self-Etch
Adhasiven.

Dauerhafte Asthetik. Hervorragende Farbstabilitt.
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