wirtschaft | praxismanagement

Selbstzahlerleistung und wie
Sie sie 1in die Praxis integrieren

| Ulrich Bergmann

Das Generieren von zusatzlichen Privat- und Zuzahlerleistungen wird flir den Zahnarzt und
sein Praxisteam die groBte Herausforderung der nachsten Jahre sein. Was auf der einen Seite
zwingend betriebswirtschaftlich notwendig ist, erzeugt auf der anderen Seite Angste und Stress.
Zum Beispiel die Angst, bei Patienten auf Widerstand zu stoBen, sie mdglicherweise sogar zu
verlieren und emotionaler Stress durch zunehmenden Wettbewerb und ,Verkaufsdruck®.

chauen wir uns zunachst die
SSichtweise des Patienten an:

Kann er die Qualitdt einer zahn-
arztlichen Leistung objektiv bewerten?
Oftmals nicht. Nach welchen Kriterien
beurteilt er dann den Zahnarzt seiner
Wahl? Es ist in der Regel das Gefiihl des
Patienten, das ihn leitet. Wie ,gut” die
Qualitadt der Behandlung empfunden
wird, wird entscheidend beeinflusst
vom Umfeld und vom Ambiente der
Praxis, von der Stimmigkeit und Rei-
bungslosigkeit der Ablaufe, von der
Kompetenz und der Sympathie des Pra-
xisteams, von der personlichen Bezie-
hung zum Behandler und natiirlich von
der Kommunikation zwischen Zahnarzt
und Patient. Die Ursache dafiir, dass die
private Zuzahlung fiir Patienten eine
unangenehme Uberraschung darstellt,
ist nicht ausschlieBlich auf Defizite in
der Kommunikation und mangelnde
Nutzendarstellung zuriickzufiihren. Es
sind die ,gefiihlten" weichen Faktoren,
die mit ausschlaggebend dafiir sind, ob
der Patient eine Privatleistung als Zu-
zahlung oder als Draufzahlung ansieht.

Was macht eine erfolgreiche

Zahnarztpraxis erfolgreich?

Um nun die Frage zu beantworten, was
Sie als Zahnarzt tun kdnnen, um dieser
Sicht gerecht zu werden, ist es nahe-
liegend, zu schauen, was erfolgreiche
Praxen erfolgreich macht. Zur Orien-
tierung kdnnen Praxen dienen, die sich
bei einem Benchmarking als Beste ihrer
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Gruppe hervortun, sogenannte Refe-
renzpraxen. Vorweggeschickt sei, dass
sich solche Praxen meist durch ein aus-
gepragtes unternehmerisches Denken
auszeichnen. Es liegen immer und zeit-
nah aktuelle betriebswirtschaftliche
Daten vor. Gleichzeitig wird die Praxis-
software auf hohem Niveau genutzt,
um beispielsweise interne Statistiken
zur Patientenstruktur zu erhalten. Re-
ferenzpraxen haben im Vergleich zum
Anteil der privat Versicherten an der
Bevdlkerung in ihrem Einzugsgebiet
i.d.R. einen prozentual héheren Anteil
an Privatpatienten in ihrem Patienten-
stamm. Weiterhin liegt der Anteil an
Privatleistungen deutlich iiber 50 Pro-
zent der Gesamtleistung.

Ein stimmiges Praxiskonzept ist hierbei
meist die Grundlage fiir die problemlose
Akzeptanz von Zuzahlerleistungen. Das
bedeutet, kurz-, mittel- und langfristig
eine klare Strategie und definierte Ziele
zu haben. Mit der Strategie bestimmen
Sie, auf welchem Qualitdtsniveau Sie
Ilhre Behandlungen anbieten wollen.
Die Strategie einiger Referenzpraxen
sient z.B. die klare Entscheidung fir
ein bestimmtes Prophylaxekonzept vor,
das ihrem Qualitdtsanspruch am besten
gerecht wird. Die konsequente Einbin-
dung des Konzepts lhrer Wahl in die Pa-
tientenberatung flihrt dazu, dass die
Praxen automatisch diejenigen Neu-
patienten anziehen, die einsehen, dass
praventive MaBnahmen unerldsslich
fiir einen langfristigen Zahnerhalt sind

und ihre regelmadBige Durchfiihrung als
Voraussetzung fiir weitere Behandlun-
gen (auBerhalb von NotfallmaBnah-
men) akzeptieren. Der Anteil an Privat-
patienten steigt.

Annliche strategische Entscheidungen
treffen solche Praxen hinsichtlich des
gesamten Leistungsangebots und in
Bezug auf ihre Spezialisierungen. So
hat sich eine Praxis dafiir entschieden,
nur noch hochwertige Mehrschicht-
fiillungen und Cerec-Inlays anzubie-
ten und Amalgamfiillungen gleichzei-
tig konsequent abzulehnen. Eine an-
dere Praxis hat einen Schwerpunkt bei
Wurzelkanalbehandlungen. Ihr Quali-
tatsanspruch, nach neuesten medizini-
schen Erkenntnissen zu arbeiten, fiihrt
dazu, dass diese mikroskopgestiitzt
durchgefiihrt werden, ebenso hebt der
Einsatz von Ultraschall, flexiblen Ni-
ckel-Titan-Feilen sowie eines Endo-
metriegerdtes den Standard. Die Praxis
erreicht einen Zahnerhalt von 98 Pro-
zent gegeniiber etwa 50 Prozent bei
herkdmmlichen Verfahren. Die Patien-
ten bezahlen dafiir einen Privatanteil
von 800 bis 1.000 Euro bei einem zeit-
lichen Aufwand von drei bis vier Stun-
den.

Eine Gemeinschaftspraxis mit klarer
strategischer Ausrichtung auf hoch-
wertige dsthetische Zahnbehandlun-
gen wird mittelfristig noch einen Oral-
chirurgen beteiligen, um die noch feh-
lende Spezialisierung bei Implantaten
zu erganzen.



Alle haben jedoch eine Strategie ge-
meinsam: der notwendige Stunden-
satz muss erreicht werden. Alle Zuzah-
lerleistungen, die die Behandler nicht
notwendigerweise selbst durchfiihren
miissen, werden konsequent an das
Team delegiert.

Volles Vertrauen in die

Kompetenz des Teams

Eine stimmige Strategie niitzt nichts,
wenn sie nicht vom Team mitgetragen
und umgesetzt wird. Die praxisinterne
Kommunikation muss genauso funk-
tionieren wie die qualifizierte Patien-
tenberatung. Gelingt dies nicht, steigt
der Beratungsaufwand des Behandlers
liberproportional an, die Auswirkungen
auf seinen Stundensatz lassen sich er-
ahnen. Erfolgreiche Praxen wissen das
und investieren viel in die Qualifikation
ihrer Mitarbeiter. Neben der fachlichen
Weiterqualifikation ist die Assistenz
vor allem kommunikativ geschult und
mittels geeigneter Visualisierungshil-
fen in der Lage, zu verschiedensten The-
men kompetente Patientenberatung im
Vorfeld einer Behandlung durchzufiih-
ren, was die Zahndrzte ungemein ent-
lastet. Prophylaxeeinheiten arbeiten als
Profitcenter von der Beratung lber die
Durchfiihrung bis zur Abrechnung ei-
genverantwortlich. Erfolgreiche Praxen
wissen, dass sie vertrauensvoll dele-
gieren kdnnen, wenn das Team gut ge-
schult ist. Das betrifft vor allem auch die
Eingaben der Mitarbeiter in den PC und
die Vorbereitung der Abrechnung.

Die Referenzpraxen nutzen dabei ein
Corporate Design, das sich wie ein roter
Faden durch Einrichtung, Kleidung und
Medien zieht. Sie haben erkannt, dass
Praxismarketing fiir eine Zahnarztpra-
Xis genauso wichtig ist wie fiir andere
Unternehmen auch und nutzen ihre
rechtlichen Méglichkeiten konsequent.
Es gibt zu allen Behandlungsschwer-
punkten Broschiiren sowie eine Pra-
xisbroschiire, und ein Webauftritt ist
selbstverstandlich. Neben solchen
WerbemaBnahmen erfolgt Praxismar-
keting aber vor allem im Rahmen der
Patientenaufklarung, z.B. durch monat-
lich stattfindende Patientenvortrdge
zum Prophylaxekonzept. Kleine Tisch-
Flipcharts, PowerPoint-Présentationen
oder Videos zu verschiedenen Behand-
lungen unterstiitzen die Beratung. Es
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gibt somit keine Patienten, die tber das
Leistungsangebot einer solchen Praxis
nicht informiert sind.

Ein gelebtes QM hilft

Eine zertifizierte Praxis hat einen opti-
malen Workflow. Patienten erleben dies
als reibungslosen Behandlungsablauf
ohne lange Wartezeiten, der Zahnarzt
erlebt sein Praxismanagement als ef-
fektiv und effizient. RegelmaBige Team-
besprechungen sorgen fiir Fehler-
minimierung, eine Patientenvorbe-
sprechung pro Schicht fiir zusétzliche
Transparenz. Behandlungsassistenz so-
wie Vor- und Nachbereitung sind opti-
mal abgestimmt. Die lickenlose Do-
kumentation der Patientenakte im PC
schonwihrend der Behandlung ermdg-
licht der Abrechnungsspezialistin zeit-
nah eine fehlerfreie Abrechnung oder
die Vorbereitung eines HKPs. In Refe-
renzpraxen wird auch der elektronische
Terminkalender der Praxissoftware ge-
nutzt. Er lasst sich von jeder Behand-
lungseinheit aus einsehen und steuern.
Gut laufende Praxen gibt es Uberall,
nicht nur in Gegenden mit zahlungs-
kraftiger Klientel. Auch auf dem ,plat-
ten Land" ist es mdglich, dass sich eine
Zahnarztpraxis zu einer Referenzpraxis
entwickelt, von der andere lernen kon-
nen. Gemeinsam ist solchen Praxen,
dass sie sich auf ihre Kernkompeten-
zen fokussieren. Sie steuern ihre Praxis
unternehmerisch und setzen fiir alle
Bereiche, die nicht zu ihren Kernkompe-
tenzen gehdren, seien es strategische
Fragen, das Kommunikationstraining
oder etwa die Einfiihrung eines QM,
kompetente Berater ein, die sie in lang-
fristig angelegter Zusammenarbeit auf
ihrem Weg gewinnbringend begleiten.
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