Titel

KOMMUNIKATION = MAL ANDERS

Masterplan

zur idealen KFO-Praxis

Wie Benchmarking eine Sdule
in threm Kommunikations-Mix und noch mehr sein kann

von Prof. Dr. Gerhard F. Riegl

Die Kommunikation in der KFO-Praxis kennt viele unterschiediiche
Wege. Die Patienten nach Threr Meinung 2u fragen, ist sicher nicht der
schlechteste...

Jede kieferorthopidische Praxis ist un-
verwechselbar und lhre Praxis sollie
fiir Patienten einzigartig, unaustausch-
bar und unverzichtbar sein. Dank die-
ser Profilierung entstchen treue, be-
geisterte, weiterempfehlende, motivie-
rende und investitionswillige Patienten
oder Patienteneltern in kieferorthopii-
dischen Praxen.

Wissen ist Macht... und wer
fragt, der gewinnt Pluspunkte
bei Patienten

Der individuelle Weg zur idealen KFO-
Praxis beginnt mit dem motivierenden
Patientendialog — eben mit Kommuni-
kation. Natiirlich stchen alle Behand-
lerinnen und Behandler in der Praxis
tiglich auf Atemniithe am Patienten und
kommunizieren feifig, aber es wiire
der griiBte Irrtum, wenn man vermu-
ten wilrde, damit schon genug fiir den
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Informationsaus-
tausch getan zu
haben und alles
niitige (iber den
Patienten zu wis-
SE1.

Nicht ohne Grund
spricht man heute
im Zeitalter von
Google und Wi-
kipedia von der
neven Generation
der ,.Empowered
Patients”,  dies
sind  eigenver-
antwortlichere,
angeblich  miin-
digere Biirger, die
Werl aufl partizi-
pative Entschei-
dungsfindung legen. Die Kritik an feh-
lender Kommunikation in der Zahnme-
dizin und Kieferorthoplidie nimml zu.
Den rein behandlungsorientierien Spe-
zialisten, die nur an Bbgen und Bra-
ckets denken, wird vorgeworfen: ,,Der
Patient ist schliclich kein Gebiss auf
zwei Beinen™,

Der ,Vergleichs-Falle"
entkommen

“Wer nicht vergleicht ist blod" pfeifen
selbstberufene  Verbraucherschilizer
von den Dichern und die Medien pro-
pagieren: Jeder Patient verstiinde sei-
ne Interessen in cigener Sache am be-
sten selbst zu vertreten, Von den Kran-
kenkassen werden in Kooperation mit
einer Medienstifiungsgesellschaft die
Versicherten eingeladen, in den Inter-
netportalen alle Arzie und Zahnirzte
nach allen Regeln der Kunst zu bewer-

ten. In Suchprogrammen und Bewer-
tungsportalen wimmell es vor unge-
rechtfertigter Schmihkritik an Arzten
und Zahniirzten.

Es steht fest: in unserer Meinungsge-
sellschaft sind sprachlose Kieferortho-
péiden die ersten Verlierer, Nur wer pro-
aktiv Kommunikation mit seinen Pa-
tienten praktiziert, kann sich von Pfu-
schern unterscheiden und die Schmiih-
kritik von einzelnen, unrepriisentativen
Unzufriedenen kompensieren. Die frei-
willige Durchfiihrung von professio-
nell organisierten und validierten Be-
fragungen in der eigenen Praxis ist
eine sinnvolle und wirkungsvolle Prii-
vention zu asymmetrischer Kommuni-
kation.

Wer die richtigen
Fragen stellt...

Fortschrittliche Kommunikation heibi:
genau zuhdren, was der Patient zu sa-
gen hat und intelligent den Patienten
fragen. Das persdnliche Gespriich kann
dafiir nicht immer die effizienteste
Kommunikationsart sein. Meue For-
schungen in der Verhaltenstkonomie
fanden heraus, wie man mit schrift-
lichen Feedbacklsungen (= Zuhiiren)
und klugen Befragungen nicht nur Pa-
tientenauskiinfie bekommt, sondern
auch Patienten fithrt, sie zu ihrem Pa-
tientenschutz positiv beeinflusst, Pati-
enten nach wichtigen Typologien ana-
lysiert und bei Patienten effiziente
Lerneffekte im Sinne der KFO-Praxis
auslist,

Insoweit ist nach Erfahrungen auf dem
Giebiet der Patientenforschung ein per-
fekter und attraktiv gestalteter Pati-



enten-Fragebogen noch kommunikati-
onswirksamer als eine rein werbliche
Selbstdarstellung  und  Aufklirung,
weil er vor allem genauver gelesen wird
als gewihnliche Werbung. Es handelt
sich dennoch um ein intelligentes, lehr-
reiches Aufklirungsprogramm in der
Praxis fiir die Wertschiitzung profes-
sioneller KFO-Behandlungen und um
eine Methode zur Emschliisselung der
eigenen Praxisverehrer, vor allem aber
um eine Qualititsmessmethode zur
Bestimmung der entscheidenden Out-
come-Qualitdten der Praxis aus Patien-
tensicht. Besonders wertvoll ist die Ge-
genliberstellung von Beurteilungs-Vor-
hersagen der Behandler und Teammit-
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glieder zu den ratsichlichen Patienten-
aussagen.

Koemmunikation
mit System

Eine systematische Moglichkeit, den
Dialog mit den Patienten auf wissen-
schaftlich fundierte Beine zu stellen —
und den Erfolg messbar zu machen -
wiire beispiclsweise das ,Best-Prac-
tice-Modell".

Kommunikation mit datengeschiitzten
schriftlichen Befragungen ermutigi
Patienten zur Abgabe aufrichtiger Ant-
worten, zeigt unbeeinflusst von Auto-

rititspersonen Meinungen, Verbesse-
rungsvorschlige, Zufriedenheiten, Be-
reitschafien oder Geheimnisse der Pa-
tienteneinstellung. Keine Praxis muss
alles erfiillen, was sich Patienten, un-
ter Umsténden fehlgeleitet, wiinschen,
aber jede Praxis sollte aus reiner Ma-
nagement-, Prophylaxe* wissen, wie
die eigenen Patienten heute ticken, um
sie besser aufkliren und wombglich
vor sich selbst besser schiitzen zu kiin-
nen,

Ideal ist natfirlich, wenn man auch noch
herausfindet, ob Patienten iiberall so
gelagert sind oder nur in der eigenen
Praxis. Eine Spiegelung der eigenen
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KFO-Praxis mit drei bis fiinf teilneh-
menden Nachbar-Praxen der Region
jeweils aus Sicht der Patienten ist im
Rahmen eines vertraulichen Bench-
marking die Lisung dafiir.

Wunderwaffe Benchmarking fiir
KFO-Praxisteams

Ein attraktiv gestalteter Dialog mit Fra-
gen- und Antwortkatalog zum Selbst-
ausfilllen ist folglich weit mehr als eine
simple Patientenbefragung. So kiinnen
Fehleinschiitzungen ganz einfach und
schnell aufgedeckt werden.

Seit vielen Jahren rufen Kieferorthopii-
den nach einer fiir sie fachgebietsspe-
zifischen Erfolgsmethode. Aber bisher
wurde das Benchmarking im Dental-
bereich vom Institut Prof. Riegl nur bei
Zahniirzten, Implantologen, Prophyla-
xe-Praxen, Dentallaboren und Mund-,
Kiefer-und Gesichtschirurgen europa-
weit in 7 Sprachen angeboten. Unser
renommiertes Institut bietet nun ersi-
malig eine bundesweite, wissenschaft-
lich abgesicherte KFO-Benchmarking-
Initiative mit praxisindividuellem Pati-
enten manngnmcnt 4.

So kénnen KFO-Praxen ihre
Erfolgsfaktoren der
Kommunikation entschliisseln

Die Teilnahme an diesem praxis-indi-
viduellen Analyse- und Beratungspro-
jekt ist bequem und denkbar einfach.
Sie kinnen praktisch nichts falsch ma-
chen und Datenschutz sowie Anonymi-
tift sind fiir alle Beteiligten garantiert.
Es werden keine betriebswirtschaft-
lichen Zahlen der Vergangenheit oder
Gegenwart abgefragt.

Aufgezeigt werden Stirken und Chan-
cen der Praxis bei Patienten, das Ver-
trauens-Image der Praxis, die Weiter-
empfehlungen iiber die Praxis im Um-
feld, die Fangemeinde der Praxis, die
Lotsen und Patientenbringer zur Pra-
xis, die arbeitsmotivierenden Feed-
backs der Patienten, die Effizienz- und
Organisationsreserven beim Umgang
mit Patienten und vieles mehr. Das sind
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die wahren Schiitze einer Praxis, wie
sie in den Kopfen und Herzen, quasi
wie in einem Tresor, sicher gespeichert
sind.

Was bringt ein Kommunika-
tionsdialog mit Patienten und
Selbstanalyse fiir die Praxis?

Gegenstand der Praxis-Analysen und
des praxisindividuellen Super-Gutach-
tens sind rund 100 Schlilssel-Erfolgs-
indikatoren flir Thre Standortsicherung
und Praxis-Zukunfi:

*  Sind Thre Termine und Warte-
zeiten im Vergleich zu Anderen in
der Region wettbewerbsfihig?

*  Wirkt Ihr Team auf Patienten so
beeindruckend wie erwartet oder
sogar noch besser?

*  Worauf legen lhre Patienten bei
der Aufklirung, Ansprache und
beim Informationsmaterial  den
griibten Wert?

*  Was kiinnte noch verstiirkt werden,
damit Behandler entlastet oder aus
der Sicht der Patienten aufgewer-
tet oder als Zugpferd der Praxis
erkannt und besonders gewlirdigt
werden?

*  Wie ldsst sich Finanzielles bei Pa-

tienten noch harmonischer, be-
darfsgerechter und nutzenvorteil-
hafter regeln und zu welchen Ei-
genleistungen sind Patienten ei-
gentlich bereit?

*  Welche Rolle spielt die regionale
Selbst- und Auliendarstellung der
eigenen Praxis heute im Inter-
netzeitalter und bei Social Media
wirklich?

*  Welche Erfolgsgeheimnisse besitzt
lhre KFO-Praxis bei Patienten
und wie lassen sich diese noch be-
wusster nutzen?

*  Wie kann aus einer fachlich guten
KFO-Praxis eine Markengualitfits-
Praxis mit besonders gutem Ruf
und méglichst vielen Praxisverch-
rern werden?

*  Aufwelchem Weg funktioniert der
Zustrom neuer, idealer Patienten
am besten?

*  Was kinnen Sic von den besten
Kieferorthopiiden der Region noch
lernen oder erkennen Sie, wo Sie
bereits die Besten sind?

Kurz: Es soll fiir Sie an Threm Standort
herausgefunden werden, wie aus einer
fachlich kompetenten KFO-Praxis aul
kilrzestem Weg cine nachhaltig erfolg-
reiche KFO-Praxis wird. kfo

Prof. Dr. rer. pol. Gerhard F. Riegl

ist mit seinem Augsburger Institut seit 30 Jahren wegbereitend fiir die syste-
maiisehe Entwicklung wnd Anwendung eines ethisch verantwaortlichen Mar-
keting im drztlichen und vor allem im zalmdrztlichen Bereich bekannt, Viefe
kennen ihn ans seinen grundlegenden Verdffentlichungen wnd aus seinen mo-
tivierenden Vortrdgen. Mit seinem Institut hat
er hislang ither eine Million Patientenevalua-
tiomen im Gesundheirssektor ausgewertel, da-
vout 600 (00 Patienten aus dem Dentalhereich.
10 0N Praxen wirden bisher mit Bench-
marking-Methoden analvsiert und individ-
ell beraten. Alle Benchmarking-Programme
des Prof-Riegl-fnsritauts sind ausgerichier anf
Qualititsmanagement, Wertschipfungen fiir
Patfenten wnd ethisch motivierten Leistungs-
waithewerh

Weitere Infos unter www.prof-riegl.de oder
telefonisch unter 0821/367 14 40




