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Patienten werden immer anspruchsvoller, kritischer und fordernder. Wie Zahnarzte
sie dennoch begeistern und gleichzeitig sich selbst erfolgreicher machen, erklart Anne
Schuster, Leiterin des zahnarztlichen Honorarzentrums Budingendent.

Zwischen Zahnarzten
nimmt der Wettbewerb
weiter zu. Umso wichtiger
ist es, sich gegenuber der
Konkurrenz zu profilieren.
Eine Moglichkeit dazu ist,
Patienten zu begeistern und
»glucklich“ zu machen.
Denn Patienten betrachten
sich heute als Kunden und
erwarten neben
medizinischen Top-
Leistungen auch einen
erstklassigen Service.

Darauf sollten sich Zahnarzte einstellen.[[Naturlich sind die meisten Zahnarzte
uberzeugt davon, dass sie einen guten Service bieten. Wichtiger als die
Selbstwahrnehmung jedoch ist die Fremdwahrnehmung, also wie die Patienten die
Leistungen einer Praxis bewerten. Von der ,gefiihlten Qualitat” hangt es ab, ob
Patienten eine Praxis positiv oder negativ wahrnehmen. Clevere Zahnarzte
analysieren daher alle Phasen des Kontakts mit Patienten - vom Terminanruf, der
BegruSung am Empfang iber die Betreuung im Wartebereich, die eigentliche
Behandlung bis hin zur Verabschiedung und der Nachbetreuung. Dadurch erkennen
sie, wie sie ihr Praxismanagement verbessern konnen.

Die Patientenzufriedenheit erhohen[]Die wahrgenommene Qualitat lasst sich zum
Beispiel durch das Interieur einer Praxis positiv beeinflussen. Fur den Patienten ist

Copyright © 2014 Chance Praxis -1/3- 24.01.2014


http://www.chance-praxis.de/
http://www.chance-praxis.de/aktuelles/der-zahnarzt-als-patientenversteher/
http://www.chance-praxis.de/wp-content/uploads/Schuster_Anne-k.jpg

eine Wohlfuhlatmosphare zu schaffen, die ihm die Wartezeit gefuhlt verkurzt und den
ganzen Aufenthalt angenehm gestaltet. Dazu gehoren etwa gediegene Wandfarben,
Blumen, Obstteller, Musik, Dienstleistungsinformationen via TV, Vollklimatisierung,
Internetzugang, ein Getrankespender, Kaffeeautomat, interessante Zeitschriften,
bequeme Stuhle etc. Auch ein barrierefreier Praxiszugang, genugend Parkplatze und
ein Ruckruf-Service erhohen die gefuhlte Qualitat und damit die
Patientenzufriedenheit. Stimmt das Praxisumfeld, sollten im nachsten Schritt
Organisation und Struktur der Praxis optimiert werden. Haufig lassen sich - zum
Wohle des Patienten - viele Arbeitsschritte vereinfachen und beschleunigen. Dazu
tragt beispielsweise eine Online-Terminvergabe bei. Der Patient kann unkompliziert
einen Termin auswahlen und diesen selbst in den Terminkalender eintragen. Das
beschleunigt praxisinterne Prozesse, das Personal bekommt Freiraume und halt das
Telefon fur Notfalle frei. [[Wartezeiten sollten moglichst kurz sein. Das gilt
insbesondere, nachdem der Patient ins Sprechzimmer gebeten wurde.

Denn er hat die Erwartungshaltung, dass sich der Zahnarzt Zeit fur ihn nimmt und ihn
sofort behandelt. Wer hingegen zu lange warten muss, wird ungeduldig - und ist
schon unzufrieden, bevor die eigentliche Behandlung begonnen hat. Dies zu
vermeiden, gehort zum Pflichtprogramm.

Personliche Aufmerksamkeiten [JZum ,Kurprogramm® hingegen gehoren kleine
Aufmerksamkeiten. Diese bewirken wahre Wunder und begeistern die Patienten
regelrecht. Dazu empfiehlt sich etwa, Patienten zu besonderen Anlassen, etwa runden
Geburtstagen, eine Karte oder einen Strauls Blumen zu schicken. Oder ein
Abholservice fur altere, gehbehinderte Patienten. Auch eine automatische Termin-
oder Vorsorgeerinnerung per Anruf, E-Mail oder per SMS schatzen Patienten sehr -
denn dieser Service ist langst nicht selbstverstandlich! Personliche Aufmerksamkeiten
sind deshalb so wichtig, da sie bei Patienten ein Gefuhl des Gutaufgehobenseins
erzeugen. Und Zahnarzte, die als ,Patientenversteher” bekannt sind, werden
besonders geschatzt - und an Freunde und Bekannte weiterempfohlen. [JAuch die
Zusammenarbeit mit einem zahnarztlichen Honorarzentrum tragt dazu bei, die
Zufriedenheit von Patienten zu erhohen, denn sie entlasten die Zahnarzte von
burokratischen Aufgaben. Dadurch beschrankt sich die Zahnarzt-Patienten-Beziehung
auf die Zahngesundheit. Schlieflich muss sich der Zahnarzt nicht mehr um
Rechnungen, offene Posten oder verzogerte Zahlungen etc. kimmern. AulSerdem
ersparen Abrechnungen, die keine falschen Ziffern oder Satze enthalten, Arger und
Korrespondenz mit Patienten und Krankenkassen. Die gewonnene Zeit kann genutzt
werden, um den Patienten einen noch besseren Service und erstklassige
Behandlungsleistungen zu gewahrleisten. [[Die Patienten profitieren sogar direkt von
der Zusammenarbeit zwischen Praxis und zahnarztlichem Honorarzentrum.

Denn dadurch wird ihnen die Moglichkeit eingeraumt, ihre Zahnarztrechnung in
Raten uiber einen Zeitraum von bis zu 48 Monaten zu begleichen. Wahlt er nur sechs
Raten, sind diese sogar kostenfrei. [Immer mehr Patienten mochten in ihrer
Zahnarztpraxis Premiumleistungen bekommen. Entsprechend haufiger sind etliche
Patienten bereit, die damit verbundenen Kosten zu finanzieren.

Anne Schuster, Budingen[]
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Zur Person:
Anne Schuster ist Abteilungsleiterin von Budingendent, einem Geschaftsbereich der
Arztlichen VerrechnungsStelle Biidingen.

Kontakt: [Ja.schuster@buedingen-dent.de
www.buedingen-dent.de
www.meine-idee-voraus.de
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