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DENTALWELT

—atientenservice
von Morgen Ins Jetzt geholt

INTERVIEW Dr. Jan Linneweber, Mitbegriinder der Zahnarztpraxen Smiledesigner in Bremerhaven und Geestland, empfand
das standige Telefonklingeln und die Gesprédche an der Rezeption als sehr groBen ,Storenfried”. Wie er diesen ,Storen-
fried" aus seinen Praxen verbannen konnte, 1&sst sich im folgenden Interview erfahren.

Herr Dr. Linneweber, seit zwei Jah-
ren arbeiten Sie und lhre Partner mit
dem Dienstleister Rezeptionsdienste
fur Arzte nach Bedarf (RdnB) zusam-
men. Das ist noch recht innovativ und
neu in der Zahnarzteschaft. Welche
Vorteile haben Sie auf Anhieb fiir sich
gesehen als Sie davon erfuhren?

Was ich mir priméar erhofft habe, war,
dass meine Patienten immer nach kur-
zester Zeit einen Ansprechpartner fur
ihre Anliegen haben und meine Mit-
arbeiter in der Praxis nicht zwischen
dem schellenden Telefon und den Pa-
tienten in der Praxis hin- und her-
gerissen sind. Egal, wie namlich hier
die Entscheidung meiner Mitarbeiter
ausgeht, einer der Patienten kommt

zu kurz. Deswegen habe ich mir mit
den Rezeptionsdiensten nach meinem
Bedarf meine Praxis aufgeristet und
telefonische Unterstlitzung geholt, die
sich ganz um den Patienten am Telefon
kimmern. Das entlastet meine Mit-
arbeiter und ermdglicht es uns, den
Patienten einen besseren Service in
der Praxis zu bieten.

Hatten Sie keine Bedenken, so einen
wichtigen Grundpfeiler der Praxis in
fremde Hande zu geben?
Doch naturlich! Meine grofi3-
ten Bedenken waren, ob
das bei einer taglichen
Patientenflut von 250 bis
300 Patienten Uberhaupt

+Allein im vergangenen Jahr konnten wir ein
Umsatzplus von sechs Prozent verzeichnen.
Das wird nicht alleine der Verdienst der
Rezeptionsdienste fir Arzte nach Bedarf

sein, aber sie ist ein groBer Faktor.”

Dr. Jan Linneweber
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machbar ist und ob es sich flr
uns dann noch wirtschaftlich rechnet.
AuBerdem muss der Dienstleister die
Ablaufe in einer Zahnarztpraxis allge-
mein und die individuellen Struktu-
ren meiner Praxis verstehen kdnnen.
Das hat die RdnB zu meiner Uber-
raschung wirklich hervorragend um-
setzen konnen.

Wie machen sich die wirtschaftlichen
Vorteile bemerkbar?

Allein im vergangenen Jahr konn-
ten wir ein Umsatzplus von
sechs Prozent verzeich-
nen. Das wird nicht al-
leine der Verdienst der
RdnB sein, aber sie ist




ein groBer Faktor. Wir haben schon immer viel Marke-
ting gemacht, aber das beste Marketing bringt nichts,
wenn die Patienten nicht schnell und unkompliziert die
Praxis erreichen kénnen. Ich habe die Wartezeit einmal
selber vor dem Start der Zusammenarbeit getestet. Ich
habe ganze sieben Minuten in meiner eigenen Warte-
schleife gehangen. So lange wartet kein Patient, schon
gar kein Neupatient. Gerade unsere Neupatientenzah-
len sind seitdem erheblich gestiegen.

Hat sich die Zusammenarbeit auch in anderen Berei-
chen bemerkbar gemacht?

Absolut. Die TerminbUcher sind immer voll. Die Aus-
rede bei verpassten Terminen ,lch habe niemanden
erreicht” funktioniert nicht mehr. Trotz der taglichen
Terminabsagen und -verschiebungen bekommen die
Rezeptionsdienste-Mitarbeiter die Licken im Termin-
kalender immer kurzfristig geschlossen. Aber so muss
es sein! Ich will die Zeit, die ich in der Praxis bin, effek-
tiv arbeiten.

Wie sind die Mitarbeiter mit dem Praxiszuwachs um-
gegangen?

Die Halfte der Mitarbeiter war naturlich erst einmal ver-
unsichert. ,Was bedeutet das fur mich und meinen
Arbeitsplatz?“ Der neue Dienstleister wurde erstmal
skeptisch betrachtet. Sie haben aber schnell gemerkt,
dass mit den Rezeptionsdiensten fiir Arzte nach Bedarf
einfach eine zu 100 Prozent zuverldssige Kollegin den
Weg ins Team gefunden hatte, die nie krank wird und
nie Urlaub hat. Das hat die Mitarbeiter, aber auch
uns als Praxisinhaber unglaublich entlastet, was die
Personalplanung angeht. Trotzdem ist das A und O
der Zusammenarbeit, dass beide Seiten aktiv an den
Prozessen feilen.

Ist das fiir Sie das Praxismodell der Zukunft?

Da bin ich mir ziemlich sicher! Denn die Praxis von
morgen stellt den Patienten konsequent in den Mittel-
punkt und schreibt Patientenservice gro3. Bei mir
funktioniert das mit den Rezeptionsdiensten nach
Bedarf so gut, dass ich die Innovation als einen der
ausschlaggebenden Faktoren flr meinen Praxiserfolg
sehe. Das hat auch Kollegen von mir Uberzeugt, die
jetzt ebenfalls zufriedene Kunde bei den Rezeptions-
diensten sind.

Priifen Sie die individuellen Mdoglichkeiten fir lhre
Praxis in einem Gesprach mit Ilhrer persénlichen
Ansprechpartnerin Frau Daniela Grass.
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UPDATE IMPLANTOLOGIE

Robinson Club Alpenrose, Zirs am Arlberg

Der Berg ruft: Bereits zum 12. Mal laden wir zum
traditionellen Wintersymposium nach Zurs am Arlberg
ein. Praxisrelevante Themen und Workshops sowie das
legendare DGOI-Feeling runden Ihren Aufenthalt ab —
seien Sie mit dabeil

Vortrage & Workshops
Kollegialer Austausch
Geselligkeit

Hiittenabend
Wintersport
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