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Liquiditat sorgt fur Entspannung:
Sicherheit durch professionelles Kreditmanagement

Die langfristige Sicherung der Solvenz ist von existenzieller Bedeutung fiir ein Unternehmen - auch fiir die Zahnarztpraxis. Unabdingbare Voraussetzung fiir den
kontinuierlichen Fluss finanzieller Mittel ist ein strukturiertes, professionell aufgebautes Kreditmanagement. Von Thomas Kast, Geschaftsfiihrer der Zahnarztekasse AG.

Seit Jahren ist die Zahlungsmoral in
der Schweiz am Sinken. Die Zahl der
ausgestellten Zahlungsbefehle, der
Pfindungsvollziige und der Kon-
kurseroffnungen wichst laufend
(Abb. 1). Rechnet man die Folgekos-

ten mit ein, ergeben sich fiir Wirt-
schaftund 6ffentliche Hand jahrliche
Verluste von weit iiber zehn Milliar-
den Schweizer Franken.,,Konsumiere
heute — zahle spiter* scheint sich in
immer grosseren Kreisen als akzep-

table Konsumdevise zu etablieren,
was zur Folge hat, dass Anbieter von
Produkten und Dienstleistungen im-
mer linger auf ihr Geld warten und
Gefahrlaufen,in Liquidititsengpésse
zu geraten.

Dazahnmedizinische Leistungen
in der Schweiz mehrheitlich privat fi-
nanziert werden, sind Zahnarztpra-
xeninhohem Massvon der Zahlungs-
moral ihrer Patienten abhingig und
sollten sich moglichst wirksam vor

Debitorenverlusten schiitzen. Tat-
sichlich wirktsich der Ausfall auf zwei
Ebenen negativ aus: Zum einen
schmiilern sie den Gewinn. Zum an-
deren ist zu berticksichtigen, dass
hohe Anstrengungen erforderlich
sind, um Debitorenverluste zu kom-
pensieren. Der fiir den Ausgleich des
Verlustes erforderliche Mehrumsatz
tibersteigt den Betrag des verlorenen
Honorarvolumens um ein Vielfaches.

Das Zwolf-Punkte-Programm
des professionellen Kredit-
managements

Ein professionelles, konsequent
umgesetztes Kreditmanagement ist
unerldsslich, um die Liquiditdt si-
cherzustellen und die Weiterentwick-
lung der Zahnarztpraxis auf eine so-
lide Grundlage zu stellen. Dabei geht
esummehrals um dasVersenden von
Honorarnoten: Professionelles Kre-
ditmanagement ist ein strukturierter
Prozess, der sich durch den gesamten
Geschifts- und Behandlungsablauf
zieht und bereits vor dem ersten Be-
handlungstermin einsetzen muss. Er
beginnt damit, dass Entscheidungen
iiber Kundenbeziehungen nicht aus

Neue Therapieansatze gegen Zahnarztphobie

Angst vor Zahnbehandlungen mittels EMDR-Therapie erheblich reduziert.

Eine Studie der Wilhelms-Univer-
sitdt Miinster hat psychotherapeuti-
sche Ansitze untersucht, mit denen
eine Zahnarztphobie gemindert wer-
den kann. Probanden wurden nach
einer ,,Eye Movement Desensitiza-
tion and Reprocessing“-Therapie
(EMDR) einem 10-Punkte-Ver-

haltenstest unterzogen, um sich

ihrer Zahnarztangst zu ndhern.
Die Patienten wurden in
eine Test- und eine Wartelis-
ten-Gruppe eingeteilt. In bei-
den Gruppen hatten die Pro-
banden starke Angst vor
Zahnbehandlungen. Bei der

Testgruppe wurden drei
90-miniitige EMDR-Sitzungen
durchgefiihrt. Die Auswertung er-
gab, dass bei den behandelten Pa-
tienten die Angst auf einer Angst-
skala (Dental Anxiety Scale — DAS)
von durchschnittlich 18,2 auf 12,2 re-
duziert wurde, wihrend sich bei der
Kontrollgruppe der Wertvon 18,2 auf
17,9 verinderte. Auf dieser Skala be-
deuten Werte iiber 15 eine hohe
Phobie, von 13 bis 14 eine mitt-

lere und unter 13 eine schwache bis
normale Zahnarztangst. Weitere
Tests ergaben, dass sich eine fortge-
fithrte Behandlung auf lange Sicht
positiv auf eine Zahnarztphobie aus-
wirkt.

Diesobehandelten Patienten wa-
ren aufgrund ihrer Angste durch-
schnittlich vier Jahre nicht mehr in
zahnirztlicher Behandlung. Nach
der Therapie besuchten 12 von 16 Pa-
tienten wieder regelmissig einen
Zahnarzt, auch nach erfolgten Res-
taurationen und Wurzelbehandlun-
gen.

Eine EMDR-Therapie, auch als
Augenbewegungs-Desensibilisie-
rung und Wiederaufarbeitung be-
zeichnet, ist eine bewihrt ange-
wandte Methode, um Patienten nach
einem psychotraumatischen Erleb-
nis zu behandeln. Wahrend ein Pa-
tient tber eine Traumasituation
spricht und dabei im Geiste Bilder
dieses Erlebnisses abruft, verfolgt er
die Fingerbewegung des Therapeu-
ten mit seinen Augen. So soll eine
ziigige Verarbeitung des Traumas
ermoglicht werden.

Langfristig gesehen, zeigt sich die
Methode bei stark ausgeprigten
Zahnarztphobien als wirksam, ob-
wohl umfangreichere Studien fehlen.
Bei mittlerer bis leichter Angst vor ei-
ner Behandlung ist der Aufwand von
mehreren langen Sitzungen gegen-
iiber anderen Methoden wie Hyp-
nose oder Medikation abzuwiégen.
Quelle: ZWP online
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Abb. 1: Tendenz steigend: Die Zahl der Zahlungsbefehle, Pfindungsvollziige und Konkurse

wiichst.

dem Gefiihl heraus getroffen werden,
sondern auf der Grundlage von Fak-
ten:

1.Kostenvoranschlag:
Auftakt einer beidseitig zufrieden-
stellenden Patientenbeziehung
BeiBehandlungen von tiber 1’000
Schweizer Franken sollte eine Zahn-
arztpraxis auf keinen Fall auf einen
Kostenvoranschlag verzichten. Die-
ser beinhaltet die Behandlungsdaten,
das Honorarvolumen sowie die Er-
klarung des Einverstindnisses durch
den Patienten per Unterschrift. Der

Kostenvoranschlag gilt auch als
Schuldanerkennung und spielt bei
einem allfilligen spéteren Betrei-
bungsverfahren fiir die erfolgreiche
Durchsetzung der Forderung eine
entscheidende Rolle.

2. Bonititspriifung:
wirkungsvolle Privention gegen
Debitorenverluste

Ein exzellentes Mittel der Vor-
beugung von Debitorenverlusten ist
die routinemissige Bonitétspriifung,
die sinnvollerweise erfolgt, bevor
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erste Behandlungskosten anfallen.
Zuverlissige Informationen zur Kre-
ditwiirdigkeit von Patienten lassen
sich heute problemlos und in kiirzes-
ter Zeit tiber Kreditschutzorganisa-
tionen und Betreibungsimter be-
schaffen. Der unterschriebene Kos-
tenvoranschlag dient dabei als Inter-
essennachweis.

3.Vorauszahlung:
Liquidititspolster auf Vorrat

Die Vereinbarung einer Voraus-
oder Anzahlung ist gerade bei grosse-
ren Behandlungen mit hohen Kosten
dringend angezeigt.

4. Teilzahlungsvereinbarung:
vorteilhaft fiir den Patienten—
gut fiirs Geschift
Teilzahlungsvereinbarungen
sind eigentliche Liquiditatsbeschleu-
niger. Gerade bei Behandlungen, die
sichiibereinenldngeren Zeitraumer-
strecken, verschaffen sie eine gewisse
Sicherheit. Sie werden vor Behand-
lungsbeginninschriftlicher Formab-
geschlossen und machen auch eine
Aussage dariiber, mit welchen Zu-
schldgen die durch die verlidngerte
Zahlungsfrist entstehenden Kosten
und Zinsverluste kompensiert wer-
den. Zudem enthalten sie immer den
Hinweis, dass bei verspiteter Beglei-
chung einer Rate die sofortige Bezah-
lung der gesamten noch offenen For-
derung fillig wird. Die Vereinbarung
muss vom Patienten unterzeichnet
werden und gilt in einem allfilligen
Betreibungsverfahren als Schuld-
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Abb. 2: Das Dynamische Wirkungsmodell”X der Zahniirztekasse AG.

Patienten, eine grossere Behandlung
in Anspruch zu nehmen.

5.Leistungserfassung und
Fakturierung: Fundamentdes
professionellen Kreditmanagements
Das eigentliche Fundament des
professionellen Kreditmanagements
bilden die systematische Leistungs-
erfassung und die sofortige Fakturie-
rung nach Abschluss der Behand-
lung. Akribische Sorgfalt bei der Leis-
tungserfassung ist kein Luxus, denn
jede nicht oder nicht korrekt erfasste

anerkennung. Teilzahlungsvereinba-
rungen konnen dazu beitragen, zu-
sitzliches Geschift zu generieren,
denn sie ermoglichen es beispiels-
weise finanziell schwicher gestellten

Die Zahnirztekasse AG

Die Zahnirztekasse AG unter-
stiitzt Zahnarztpraxen mit mass-
geschneiderten Finanzdienstleis-
tungen im Bereich Kreditma-
nagement. Sie wurde vor tber
50 Jahren von Schweizer Zahnirz-
ten gegriindet und beschiftigt
heute rund 40 Mitarbeitende. Die
Zahnirztekasse AG hat ihren
Hauptsitz in Wadenswil nahe
Ziirich und verfiigt tiber Nieder-
lassungen in der Westschweiz und
dem Tessin. Sie ist Schweizer
Marktfiihrerin und gehort zur fi-
nanzstarken internationalen Fir-
mengruppe EOS.

Leistung ist verlorenes Geld. Studien
aus Deutschland belegen, dass auf-
grund mangelhafter Erfassung von
Leistungen Verluste in Millionen-
hohe entstehen. Es empfiehlt sich
also, den Prozess sporadisch zu iiber-
priifen und gegebenenfalls anzupas-
sen.

Genauso wichtig ist die Fakturie-
rung unmittelbar nach dem letzten
Behandlungstermin. Eine zeitlich
verzogerte Rechnungsstellungbeein-
trachtigt die Liquiditat der Zahnarzt-
praxis und beeinflusst das Zahlungs-
verhalten des Patienten.

6.Forderungsiiberwachung:
Debitoren permanent unter
Kontrolle

Sind die Honorarnoten erstellt
und verschickt, gelten sie als Debito-
ren, die esstindig zu tiberwachen gilt.
Verdndert sich das Zahlungsverhal-
ten eines Patienten, kann dies ein In-
diz dafiir sein, dass er in finanzielle
Schwierigkeiten geraten ist.

7.Mahnwesen:
konsequente Handhabung
beschleunigt den Mittelfluss

Das Mahnwesen sollte straff und
konsequent organisiert sein, wobeider
Spielraum fiir individuelle Massnah-
men wie Teilzahlungsvereinbarungen
oder die Leistung einer Anzahlung er-
halten bleiben muss. Sdumige Zahler
sind mittels Mahnung kurzfristig nach
Ablauf der vereinbarten Zahlungsfrist
in Verzug zu setzen. Ab diesem Zeit-
punktschuldetder Patient Verzugszin-
sen. Ein straffes Mahnwesen hat einen
nicht zu unterschitzenden psycholo-
gischen Aspekt und wirkt sich positiv
auf das Zahlungsverhalten der Patien-
tenaus, weil sie spiiren, dass sie die For-
derung ernst nehmen miissen.

8.Schuldbetreibungsrechtliche
Massnahmen: der Schritt zum
Inkasso

Hat der Mahnprozess nicht zur
Begleichung der Forderung gefiihrt,
werden schuldbetreibungsrechtliche
Massnahmen eingeleitet. Dabei ist es
wichtig, den Zeitpunkt nicht zu ver-
passen. Kommteszum Inkasso, ist die
Chance fiir eine Durchsetzung der
Forderung ungleich hoher, wenn ein
vom Patienten unterzeichneter Kos-
tenvoranschlag oder eine Teilzah-
lungsvereinbarung vorliegt. Denn
diese Dokumente gelten wie erwidhnt
als Schuldanerkennung.

9. Verlustscheinverwaltung und
-verwertung: dranbleiben ist alles

Fithren auch die schuldbetrei-
bungsrechtlichen =~ Massnahmen
nichtzum Ziel, liegt die letzte Chance
in der Verlustscheinverwaltung und
-verwertungals Unterpfand. Der Ver-
lustschein ist eine betreibungsrecht-
liche Urkunde, die eine Schuldaner-
kennung mit einer Verjahrungsfrist
von 20 Jahren darstellt. Somit dient
der Verlustschein dem Glaubiger als
Titel fiir die provisorische Rechtsoff-
nung gegeniiber dem Rechtsvor-
schlag des Schuldners in einer neuen
Betreibung. Gestiitztauf den definiti-
ven Verlustschein kann der Glaubiger
die Betreibung innert sechs Monaten
ab Zustellung des Verlustscheins
ohne Durchfithrung eines neuen
Einleitungsverfahrens fortsetzen.
Pfindungsverlustscheine miissen
also permanent verwaltet und die Bo-
nitit des Verlustscheinschuldners
stindig tiberwacht werden.

10. Datenbank iiber Erfahrungs-
werte: wertvolle Hinweise fiir die
Zukunft

Um wiederholte Debitorenver-
luste durch denselben Patienten zu
verhindern, empfiehlt es sich, die Pa-
tientendatenbank mit Informatio-
nen zum Zahlungsverhalten anzurei-
chern. Genau wie Behandlungsdaten
miissen auch negative Erfahrungen
im Zusammenhang mit der Zah-
lungsmoral gesammelt und so aufbe-
reitet werden, dass sie stets rasch ver-
fiigbar sind.

11.Liquidititsplanung:
permanente Kontrolle der
Liquidititssituation

Im Hinblick auf die Sicherung
der Liquiditit ist zu berticksichtigen,
dass sich das Zahlungsverhalten der
Patienten aufgrund der personlichen
Situation oder genereller Konjunk-
turschwankungen stdndig verdndert.
Es ist deshalb wichtig, dass die Zahn-
arztpraxis die Liquiditdtssituation
permanent kontrolliert und entspre-
chend plant. Einerseits mitkurzfristi-
gem Horizont, damit sie ihren Ver-
pflichtungen nachkommen kann.
Andererseits auch lingerfristig, da-
mit sie zum gegebenen Zeitpunkt
iiber die notigen Mittel fiir allfillige
Investitionen verfiigt.

12.Benchmarks:
Kennzahlenvergleiche Kredit-
management und Tarifpositionen

Die Zahnirztekasse AG erhebt
Kennzahlen in den Bereichen Kredit-
management (durchschnittlicher
Honorarnotenwert, Anzahl Boni-
tatspriifungen, Anzahl Mahnungen
usw.) und Tarifpositionen. Ein Ver-
gleich der eigenen Zahlen mit den
Branchenmitteln liefert Praxisinha-
bern wertvolle Hinweise auf die Posi-
tionierung und die Leistungsfihig-
keit des Unternehmens. Eine Gegen-
iiberstellung der aktuellen eigenen
Praxiskennzahlen mit jenen des Vor-
jahres liefert zusitzlich die Innen-
sicht. Benchmarks geben wertvolle
Hinweise auf die Positionierung der
Zahnarztpraxis. Sie liefern Informa-
tionen dariiber, bei welchen Positio-
nen mehr oder weniger signifikante
Abweichungen bestehen und ob im
Hinblick auf eine Optimierung des
Kreditmanagements und der Unter-
nehmensfiihrung Handlungsbedarf
besteht.

Besinnung auf die Kernkompe-
tenzen einer Zahnarztpraxis

Ein professionelles und struktu-
riertes Kreditmanagement hat viele
Facetten, die jedoch alle deutlich
ausserhalb der Kernkompetenzen
einer Zahnarztpraxis liegen. Um er-
folgreich zu sein, muss sich das Pra-
xisteam in allererster Linie auf die-
jenigen Aufgaben und Tétigkeiten
konzentrieren, die Patientennutzen
stiften und Honorarertrige generie-
ren. Und schliesslich lassen sich die
Kompetenzen des Teams nur dann in
Wertschopfung iiberfithren, wennsie
wirksam sind.

In seinem Standardmodell der
Wirksamkeit® hilt der renommierte
Wirtschaftswissenschafter und Ma-
nagementexperte Fredmund Malik
fest, dass Wissen und Talente brach
liegen, wenn es an der Wirksamkeit
ihrer Anwendungfehlt. Das Erzeugen
von Wirkung setzt Effektivitit vor-
aus, und das ist keine diffuse Grosse,
sondern das Ergebnis eines systemi-
schen Management-Ansatzes, der ge-
miss Malik auf den vier Elementen
Aufgaben, Werkzeuge, Grundsitze
und Verantwortung beruht. Malik
siehtin der Effektivitit die Essenz des
Funktionierens von Organisationen.

Wirkungsorientierte Praxis-
fithrung fiir mehr Effektivitat

Effektivitdtsgewinn durch Wir-
kungist das Ziel der konsequent wir-
kungsorientierten Praxisfithrung.
Das von der Zahnirztekasse AG
entwickelte Dynamische Wirkungs-
modell“AX geht dafiir von drei Er-
folgspositionen aus: ,,Stirkenorien-
tierung®, ,Sinnorientierung“ und
»Kundenorientierung® (Abb. 2). Um
diesen betriebswirtschaftlich sinn-
vollen Ansatz umzusetzen, muss sich
die Zahnarztpraxis von fachfremden
Aufgaben wie dem Kreditmanage-
ment entlasten. Dazu bietet sich eine
Outsourcing-Losung mit der Zahn-
drztekasse AG an. Im Sinne der wir-
kungsorientierten Praxisfithrung
starkt die Auslagerung des Kreditma-
nagements die Wettbewerbsfihigkeit
der Zahnarztpraxis markant.

Im Rahmen einer Zusammenar-
beit mit der Zahnirztekasse AG ldsst
sich auf mehreren Ebenen ein Effek-
tivitdtsgewinn realisieren: Die Out-
sourcing-Losungfithrtzueiner Opti-
mierung der Dienstleistungsqualitét.
Sie steigert die Professionalitit der
Zahnarztpraxis, die ihren Patienten
auch im Bereich der Finanzierung
von zahnmedizinischen Behandlun-
gen einen exzellenten Service bieten
kann. Und schliesslich bietet sie Ge-
wihr fiir eine nachhaltige Sicherung
der Liquiditit.
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