PRAXIS-BENCHMARKING

SIMPLY DOING MORE

Ungenutzte Potenziale fir lhre
Praxis entdecken und entwickeln

Implantatversorgungen stellen einen grofBen Zukunftsmarkt im zahnéarztlichen Bereich dar.! Wer als

implantologisch tatiger Zahnarzt seinen Patienten eine perfekte implantologische Behandlung bieten

und sich in diesem Zukunftsmarkt dauverhaft und langfristig erfolgreich etablieren méchte, muss

sich daher Gedanken iber die eigene fachliche und materielle Weiterentwicklung machen. Diesen

Prozess mdchte Straumann mit einer Exzellenz-Initiative unterstitzen.

MafB3gebende Qualitdtsmerkmale
ermitteln

Die beiden fir Anfang 2010 inter-
national geplanten Straumann-Initio-
fiven ,Center of Excellence Implan-
tologie” (mit Fokus auf Patienten)
und ,Im Spezialistenteam zum
Erfolg” (mit Fokus auf Uberweisern)
soll den teilnehmenden Straumann-
Kunden zu neuen Erkenntnissen

Aufbau der Benchmark-
ing-nitiativen: Durch den
Einbezug von Praxisteam,
Patienten und Mitbewer-
bern und den Abgleich
der verschiedenen Per-
spekfiven entsteht eine
360°-Ansicht der indivi-

duellen Situation.

Cleicht die Einschatzung des Praxis-
teams mit der Wahrnehmung der Patienten
und der tberweisenden Arzte ab.

iber ungenutzte Potenziale und
damit zusammenhé&ngenden,
zukunftsorientierten Praxisstrategien
verhelfen. Durchgefihrt werden die
Umfragen vom namhaften ,Institut
for Management im Gesundheits-
dienst” in Augsburg unter Professor

Dr. Gerhard F. Rieg! (siehe Kasten).

Die Umfragen werden mit unter
Wahrung des Datenschutzes fur
alle Beteiligten eingesefzt und

Team-Umfrage

Praxisteam

Patienten

.Center of Excellence Implantologie”
Zufriedenheit, Erwartungen, Winsche
und Verbesserungspotenziale bei der

Behandlung von Patienten.

“Im Spezialistenteam zum Erfolg”
Zufriedenheit, Erwartungen, Wiinsche
und Verbesserungspotenziale in der
Zusammenarbeit mit den Uberweisern.

professionell ausgewertet. Ziel der
Befragung ist es nicht, alle Win-
sche der zuweisenden Kollegen
oder Patienten zu erfragen und
anschlieBend zu erfillen, sondern
die maBgebenden Qualitatsmerk-
male der Kooperation zu ermitteln
und diese Informationen anschlie-
Bend gewinnbringend fir die eige-
ne Praxis einzusetzen.

Uberweiser i

Kollegen-Benchmarking |

lernen durch den direkten
Vergleich mit regionalen Kollegen
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'Siehe ,Dentalimplan-
tatdurchdringung in
fohrenden Markten”,
Straumann Geschafts-
bericht 2008 S. 21.
www.straumann.com,/

gb2008
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Freundlichkeit und Atmosphére - zwei wichtige Faktoren fir die Patientenzufriedenheit.

»Im Spezialistenteam zum
Erfolg”: wie man von den Uber-
weisern wahrgenommen wird

Ein partnerschaftlicher Austausch
iber Kooperationswiinsche und
Zufriedenheit der iberweisenden
Zahnérzte liefert dem implantolo-
gisch tatigen Chirurgen wertvolle
Hinweise auf Opfimierungspo-
tenziale. Dieses Wissen kann ein
wesentlicher Schlusselfaktor fur
den Praxiserfolg sein. Dabei geht
es nicht nur ausschlieBlich um eine
quantitative Erhdhung der tber-
wiesenen Patienten, sondern auch
um den Aufbau von langfristigen
Beziehungen zu den zuweisenden

Kollegen und die Ausdehnung die-

ses Nefzwerks, legt doch gerade
die Zuweisung geeigneter und
anspruchsvoller Behandlungsfélle
den Grundstein fur den Erfolg in

der Implantologie.

»Im Spezialistenteam zum Erfolg”: Haben Sie sich als
implantologisch tétiger Spezialist schon einmal gefragt...

.. weshalb die zuweisenden Zahnérzte gerade lhnen ihre Félle

anvertrauen?

.. ob Sie die Bedirfnisse und Erwartungen lhres Uberweiser

kennen?

.. wie Sie lhren Zuweisern mit kleinen Verénderungen mehr Nutzen

bieten kénnen?

.. wie die grundsétzliche Zufriedenheit der Zuweiser zur

bestehenden Kooperation aussiehte

.. wie und mit welchen Massnahmen Sie sich mit lhrer Praxis von

anderen Mitbewerbern abheben kénnen?

.. wo Sie selber bereits hervorragend sind oder wo Verbesserungen

angebracht wéren?

.. was Sie bei den Zuweisern so erfolgreich werden lief3 und

was Sie tun kénnen, um diesen Erfolg daverhaft weiterzu-
entwickeln?



»Center of Excellence Implantolo-
gie”: wie man von den Patienten
wahrgenommen wird

Einer der Schlussel zur Ermitilung
des praxisindividuellen Erfolgsre-

befragung. Fir die Analyse des Is-
Zustands ist es sehr aufschlussreich,
die subjektiven Empfindungen der
Patienten mit der Perspekiive des
Praxisinhabers zu vergleichen.

Eine der daraus hervorgehenden

zepts ist die professionelle Patienten-  Erkenntnisse kénnte etwa sein,

»Center of Excellence Implantologie”: Haben Sie sich als implantologisch
tatiger Spezialist schon einmal gefragt...

... aufgrund welcher Kriterien Ihre Patienten lhre Praxis ausgewdhlt
haben?

.. ob lhre Patienten zufrieden sind und Sie an Andere weiter-
empfehlen wiirden?

.. welchen Informationsbedarf lhre Patienten haben?

.. ob lhr Praxisteam die Bedirfnisse der Kunden richtig kennt?

.. welche Wichtigkeit Ihre Patienten insbesondere auch den nicht
behandlungsrelevanten Rahmenbedingungen Ihrer Praxis
beimessen (wie etwa Service, Terminmanagement, Freundlichkeit,

Atmosphére, Erscheinungsbild)?

.. wie hoch unter lhren Patienten die Bereitschaft fir hoherwertige
Versorgungen mit Selbstbehalt ist?

Benchmarking: Wie kann man sich
am Besten differenzieren?

Die beiden Straumann-Iniiaven sfel-
len gleichzeitig auch eine einfach
durchzufthrende regionale Markt
forschung dar, deren Ergebnisse sich
fur weitergehende Quadlifizierungs-
Uberlegungen nutzen lassen. Durch
den anonymen Vergleich mit anderen
Kollegen aus derselben Region erfah-
ren die Teilnehmer, was Kollegen
erfolgreich werden liess und wie sie
sich im Vergleich zu diesen verhalten.

Eine Win/Win-Situation fiir alle
Beteiligten

Die hier beschriebene Exzellenzinitic-
tive wurde in dieser Form von Strau-

mann bereits erfolgreich 2008 in
einem Markt durchgefihrt (Deutsch-
land), mit durchwegs positiven Riick-
meldungen aller involvierten Ziel-
gruppen. Von einer solchen Umfrage
profiieren schlussendlich alle: Der
zuweisende Zahnarzt, dessen Wiin-
sche systematisch aufgenommen und
gegebenenfalls umgesetzt werden.
Der Chirurg, der durch zielgerichtete
Veranderungen auf vermehrte Zuwei-
sungen und eine hahere Zufriedenheit
des Zaohnarztes hinarbeiten kann. Und
der Patient, der durch das abgestimm-
fe Zusammenspiel zwischen Zuweiser
und Chirurg eine optimale Behand-
lung erhalt. Als Erfolgsrezept fir die
chirurgische Zahnarztpraxis kann somit
gelten: ,Wer Zuweiser und Patienten
zu Gewinnern macht, gewinnt selbst”.

SIMPLY DOING MORE

dass es wirtschaftlich nicht sinnvoll
ist, Veranderungen herbeizufihren
(sprich Zeit und Geld einzusetzen),
die vom Patienten gar nicht wahr-
genommen oder als nebensachlich
eingestuft werden. Ziel dieser Initio-
five ist es, aufgrund der erarbeiteten
Daten konkrete Massnahmen in die
Wege leiten zu kénnen, die die
Zufriedenheit der Patienten steigern
und sowohl das Interesse als auch
das Wissen tber die Maglichkeiten
der modermen Implantatversorgung
bei den Patienten férdern.

Das ,Institut fir Management im
Gesundheitsdienst” von Prof.
Dr. rer. pol. Gerhard F. Rieg|

Straumanns Kooperationspartner, das
Augsburger , Insfitut fir Management im
Gesundheitsdienst” von Professor Gerhard
Riegl verfugt Uber die Expertise von tber

1 Mio. Patientenbefragungen in tber
10000 Praxen. Allein im zahnmedizinischen
Bereich wurden bereits in tber 700 Praxen
mehr als 40000 Patienten befragt. Damit

ist das Institut von Prof. Riegl Markifthrer fuh-
rend im Bereich der Befragung von Zahn-
arztpatienten und fir Straumann der opti-
male Partner. Prof. Riegl gilt in Deutschland
als der ,Fachmann fir Qualitétssicherung

in der Medizin". Er ist Herausgeber und
Autor der ersfen groen Image- und Mar-
ketingstudie als Bestseller fur Zahnérzte und
Dentallabors im deutschsprachigen Raum
mit dem Titel: “Zahnarztpraxis als Center of
Excellence”. www.prof-riegl.de

STARGET 4 1 09

57



