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Langfristiger Praxiserfolg:
Personliche Patientenempfehlungen sind der Konigsweg

Ein Beitrag von Dr. Michael Visse, Kieferorthopéde aus Lingen.

Esist kein Geheim-
nis: Die beste und
effektivste Form der
Aufmerksamkeit er-

reicht man durch personliche
Empfehlung. Der Volksmund
spricht in diesem Zusammen-
hang von Mund-zu-Mund-Propa-
ganda, also der Verbreitung von
Informationen oder Empfehlun-
gen durch miindliche Weiter-
gabe im personlichen Gespréch.
Auch fiir eine Praxis gilt: Es
gibt keine bessere Werbung als
wenn Patienten ihren Freunden,
Bekannten oder Verwandten die
Praxis empfehlen, in der sie selbst
behandelt werden. Verschiedene
Studien wie z.B. die Nielsen-Stu-
die bestitigen diese Annahme:
Die Deutschen vertrauen bei Wer-
bung in erster Linie personlichen
Empfehlungen (78 %). Den zwei-
ten Platz belegen Verbraucher-
meinungen im Internet (62 %),
gefolgt von Zeitungsartikeln auf
Platz drei (61 %).

Die Begriindung fiir ein solches
Verhalten ist ebenso einfach wie
logisch. Patienten sind medizi-
nische Laien, die eine Orientie-
rung bendétigen und diese kon-
sequenterweise von Freunden
und Bekannten erhalten. Hinzu
kommt, dass auch das Internet
als Orientierungsquelle zuneh-
mend wichtiger wird. Ein Tatbe-
stand, den man ebenfalls nicht
unterschétzen darf. In jedem Falle
ist es wichtig, dass eine Praxis
nichts dem Zufall tiberlassen,
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sondern unbedingt iberpri-
fen sollte, ob im Hinblick auf

den ,Konigsweg Patientenemp-
fehlung® alles richtiggemacht
wird. Jede Energie und jede Auf-
merksamkeit, die hierauf verwen-
det wird, ist eine gute Investition.

Empfehlungen messbar machen
Ich mochte Thnen in diesem Zu-
sammenhang eine anerkannte
Methode ein wenig niher erlau-
tern, die in zahlreichen Unter-
nehmen erfolgreich eingesetzt
wird. Der sogenannte Net Pro-
motor Score (NPS) wurde von
Satmetrix Systems, Inc., Bain &
Company und dem amerika-
nischen Wirtschaftsautor Fred
Reichheld, der durch seine
Forschungen zur Kun-
dentreue bekannt
wurde, entwi-
ckelt. Der NPS
ist eine Kenn-
zahl, die mit
demUnterneh-
menserfolg kor-
reliert.

Uber eine Kunden-
befragung misst
der Net Promotor
Score unmittelbar die
Wahrscheinlichkeit, mit
der ein Kunde (Patient)
eine Weiterempfehlung fiir
ein Unternehmen (eine Praxis)
aussprechen wird. Die ultimative
Frage lautet dabei: ,Wie wahr-
scheinlich ist es, dass Sie die

Praxis einem Freund oder Kolle-
gen weiterempfehlen werden?“
Auf einer Skala von 0 (=absolut
unwahrscheinlich) bis 10 (= du-
Berst wahrscheinlich) kann der
Patient spontan angeben, wie er
sich verhalten wird. Um diese
Befragung einfach und komfor-
tabel in der eigenen Praxis durch-
fithren zu konnen, haben wir mit
iie-systems eine auf mobile End-
gerite optimierte Anwendung
entwickelt, bei der der Patient
intuitiv und schnell seine Ant-
wort abgeben kann.

Berechnung des

Net Promotor Scores

Um den Score zu berechnen,

werden die befragten Patienten

zundchst in drei Gruppen unter-
teilt.

* Patienten, die mit 9 oder 10
geantwortet haben, sind die
Fiirsprecher (Promotoren). Sie
zéhlen zu den absolut loyalen
Patienten. Diese Gruppeist be-
geistert und wird die Praxis mit
Sicherheit weiterempfehlen.

* Die Gruppe mit Bewertungen
von 7 bis 8 sind die Unentschie-
denen (Indifferents). Sie sind
grundsétzlich zufrieden, was
jedoch nicht ausreicht. Sie wer-
den keine Mund-zu-Mund-Pro-

paganda leisten.

* Personen mit Bewer-

tungen von 0 bis 6 sind

Kritiker (Detrac-

tors). Diese

Gruppe ist un-
zufrieden und
macht hiufig
sogar Nega-
tivwerbung.

Durch einen automatischen Lo-
garithmus errechnet das Pro-
gramm anschliefend die Diffe-
renz aus dem relativen Anteil
von Fiirsprechern und Kritikern.
Daraus ergibt sich der Net Pro-
motor Score, der in Prozent an-
gegeben wird.

Patientenzufriedenheit

w»auf einen Blick“

Aufgrund der sehr guten Aussa-
gekraft und der vollig unproble-
matischen Erhebung ist der NPS
mittlerweile zu einer wichtigen
Kennzahl fiir Unternehmen ge-
worden. In vielen Branchen kor-
reliert er unmittelbar mit dem
betrieblichen Erfolg. Beispiele
von am Markt sehr erfolgreichen
Unternehmen mit entsprechen-
dem NPS sind Apple (NPS=72),
Amazon (NPS=69) oder Netflix
(NPS=68).

Glauben Sie mir oder glauben
Sie mir nicht, aber ich spreche
aus Erfahrung: Nur wer ein Ziel
hat und tiber geeignete Instru-
mente zu dessen Umsetzung ver-
fligt, ist auch motiviert, Energien
zu investieren, die zur Errei-

chung eben dieses Ziels fiihren.
Und das zahlt sich am Ende aus
—in aller Regel sehr viel schnel-
ler, als Sie dies fiir moglich hal-
ten werden.

Auch fiir eine Praxis ist diese
Kennzahl strategisch sehr wich-
tig, gibt sie doch auf einen Blick
Auskunft iiber die Zufriedenheit
und das Empfehlungsmanage-
ment von Patienten. Hierzu ein
einfaches Beispiel: Hat eine Pra-
xis mehr Kritiker als Fiirsprecher,
ist der Net Promotor Score nega-
tivund liegt im schlimmsten Fall
bei -100 %.

Wir setzen den NPS in unserer

Lingener Praxis seit Ldngerem

ein und haben dafiir mindestens

drei gute Griinde:

* Wir mochten objektiv iiber-
priifen, wo genau wir auf der
Bewertungsskala des Patien-
ten stehen.

e Wir mochten uns mit anderen
Praxen vergleichen.

* Wir mochten uns stetig ver-
bessern und kontrollieren, wie
sich eingeleitete Verdnderun-
gen auf unseren Net Promotor
Score auswirken.

Mit der permanenten Verbesse-
rung des NPS hat sich unser ge-
samtes Praxisteam ein weite-
res Zukunftsziel gesetzt.
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