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Preisgesprache
souveran fuhren

Kommunikation im Spannungsfeld zwischen
Patientenverunsicherung und Praxiskonzept

Verdéinderungen in Praxen sind herausfordernd, besonders bei neuen Konzepten
und Preisen. Doch Stillstand ist im Gesundheitswesen keine Option.
Wer erfolgreich bleiben will, muss gemeinsam mit dem Team neue Wege gehen.

Clara Janke, Patricia Spazierer

Woran scheitert Verdnderung héufig? Nicht am Kénnen, son-
dern am inneren Dirfen und Wollen. Im Praxisbeispiel zei-
gen wir, was passiert, wenn Mitarbeitende fachlich sicher
sind, aber innere Bedenken haben. Und was die Fihrung
tun kann, um Handlungssicherheit zu schaffen. Im Mittel-
punkt steht das Modell KDW: Kénnen, Dirfen, Wollen, eine
einfache, aber effektive Grundlage fiir Klarheit, Kommunika-
tion und Change-Management.

Wir haben das immer
schon so gemacht, warum dndern?

Stellen Sie sich nur einmal vor: Eine Praxis, in der es kein
klares Konzept gibt, wird GUbernommen. Zudem werden die
Preise fir die PZR pauschal abgerechnet, zu einem Betrag,
der sich betriebswirtschaftlich keineswegs mehr mit einem
Gewinn verbuchen Iésst. Der neue Praxisinhaber steht nun
vor der Aufgabe, sein neues Konzept zu etablieren. Die
Preise sollen erhoht und zusdtzlich individuell und damit fir
die Patienten gerechter gestaltet werden.

Sind das zu viele Verdénderungen? Ein Ding der Unmoglich-
keit? Sollten die Patienten lieber Stick fur Stick an die An-
passungen herangefihrt werden?

Bestimmt nicht!

Wir sagen: Geht nicht gibts nicht!

Genau das habe ich selbst in der Praxis erlebt: Ein neues
Konzept bzw. eine neue Behandlungsmethode. Hinzu kommt
die Verunsicherung der Patienten durch die neue Praxis-
fuhrung. In dieser sehr herausfordernden Situation muss das
Praxisteam nun zusdtzlich die notwendige Preissteigerung
kommunizieren. Da ist es wichtig, im Team eine einheitliche
Sprache zu sprechen. Durch offene und klare Kommunika-
tion kann das Vertrauen der Patienten gewonnen und Kom-
petenz der Mitarbeitenden vermittelt werden.
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Es macht ganz klar einen Unterschied, wie die Patienten
Uber die Verdnderung informiert werden. Trotz hoher Fach-
kompetenz ist einigen Mitarbeitenden der Wert der er-
brachten Leistungen nicht klar. Und: was sie selbst wert
sind! Argumentieren Mitarbeitende mit: ,Es tut mir leid, der
Chef hat die Preise erhoht”, werden sie nicht Uberzeugen
kénnen. Geht man jedoch selbstbewusst und eindeutig in
das Gesprdch und prdasentiert Fakten, deren Sinn und
Zweck verstanden und auch vertreten wird, kdnnen Patien-
ten sowie Praxis nur gewinnen. Beispiel: ,Ich weiB, wie viel
die PZR bei lhnen zuvor gekostet hat. Wie Sie wissen, haben
wir die Praxis Ubernommen. Gleichzeitig arbeiten wir nach
einem anderen Konzept und haben auch die Preise ange-
passt. Die Preise sind individuell und ergeben sich durch
den entstandenen Aufwand.” Um das so umsetzen zu kon-
nen, ist ein klares Konzept essenziell.

“Aber warum KANN, DARF oder WILL
diese Formulierung nicht funktionieren?”

Aus systemischer Sicht begegnen wir in solchen Momenten
oft unbewussten Blockaden, Unsicherheiten oder tief veran-
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kerten Glaubenssdtzen. Auch wenn die Mitarbeitenden ei-
gentlich alles wissen und fachlich fit sind, fehlt ihnen oft die
Sicherheit, dass sie ,dirfen”. Es ist in Ordnung, eine Leistung
aktiv zu empfehlen oder Preise offen anzusprechen. Und
vielleicht kennen Sie es von sich selbst: Statt Haltung vorzu-
leben, geben Sie Aufgaben weiter. In der Hoffnung, dass
das Team es schon irgendwie umsetzen wird. Doch oft pas-
siert genau das Gegenteil, es entsteht Verwirrung. Wer sich
traut, macht. Wer zdgert, ldsst es.

Fir moderne Gesundheitsleistungen und stabile Preisstruk-

turen braucht es mehr als Fachwissen. Und hier liegt oft das

eigentliche Problem! Es braucht klare Fihrung, Vertrauen
und Mitarbeitende, die innerlich sicher sind. Es reicht nicht,
ihnen einfach Verantwortung zu ibergeben. Viel wirksamer
ist es, gemeinsam Losungen zu entwickeln. Nicht mit der

Haltung: ,,Du musst das jetzt tun”, sondern mit dem Angebot:

,Lass uns gemeinsam einen Weg finden, wie du dich sicher

fuhlst und Verantwortung Gbernehmen kannst.”

Ein Modell, das dabei helfen kann, ist die sogenannte KDW-

Triade: Konnen - Dirfen - Wollen. Sie macht verstdndlich,

warum Menschen nicht ins Handeln kommen, obwohl sie es

kénnten. Hier die drei Elemente im Uberblick:

- Ich kann: Ich habe die Fdhigkeit, das Wissen und die
fachliche Sicherheit.

- Ich darf: Ich habe die Erlaubnis von auf3en (z. B. durch Sie
als Fihrungskraft) und von innen (durch meine Uberzeu-
gungen).

- Ich will: Ich habe einen inneren Antrieb, erkenne den Sinn
und méchte es wirklich tun.

Man stelle sich nun die Mitarbeiterin im Beispiel noch mal
vor: Sie kann beraten und sie ist gut geschult. Sie hat die
Erlaubnis und darf es. Doch sie sagt: ,Ich wollte nicht zu auf-
dringlich sein.” Das zeigt: Die innere Erlaubnis fehlt. Viel-
leicht tragt sie einen Satz in sich, wie: ,Ich bin doch keine
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Verkduferin” oder ,Das steht mir nicht zu”. Wenn das ,,Dir-
fen” wackelt, kippt meist auch das ,Wollen”.

Diese inneren Unsicherheiten dufiern sich oft subtil und wir
interpretieren leider oft ,kein Bock”, ,schlechte Motivation”
etc. Typische Formulierungen wie ,Eigentlich hatte ich ..”
»,Im Prinzip schon ..., ,Ich wollte ja ...” wirken auf den ers-
ten Blick harmlos. Sie sind aber oft ein Hinweis auf ein in-
neres Nein. Dahinter stecken nicht selten alte Préigungen
oder negative Glaubenssdtze: ,Ich kann das nicht gut”, ,Ich
will niemandem etwas aufdrdngen”, ,Verkaufen liegt mir
nicht”. Diese Muster sind meist unbewusst und haben eine
Geschichte. Sie dienen dem Selbstschutz, hemmen aber
Entwicklung und Kommunikation.

Hilfreich ist es, diese Haltungen zu erkennen und bewusst
zu hinterfragen. Und genau hier kommt die Fihrungskraft ins
Spiel: Die Aufgabe ist es, genau hinzuhéren. Oft sagen Mit-
arbeitende nicht offen, dass sie sich unsicher fihlen, doch
zwischen den Zeilen ist es horbar. Wenn man aufmerksam
bleibt, gezielt nachfragt und Vertrauen aufbaut, kann man
solche Blockaden auflésen.

Denn echte Handlung entsteht erst dann, wenn auf die inne-
ren Fragen ,Kann ich?” - ,Darf ich?” - ,Will ich?” ein
klares, ruhiges Ja folgt. Wenn Zweifel auftauchen durch
Worte wie ,naja, eigentlich ...", lohnt es sich, genau hinzu-
schauen. Fragen Sie sich (oder Ihr Team): Was genau fehlt
noch? Und was braucht es, um ins Handeln zu kommen?
Ganz ohne Vorwurf!

Wenn diese inneren Prozesse ernst genommen werden, ver-
andert sich das Team merklich. Mitarbeitende treten siche-
rer auf, kommunizieren klarer und empfehlen Gesundheits-
leistungen mit Uberzeugung. Und der Verkauf wird nicht
Iéinger als ,schwierige Aufgabe” erlebt, sondern vielmehr
als selbstverstdndlicher Teil guter Patientenberatung. Ge-
nau das bedeutet moderne Fihrung: nicht lauter fordern,
sondern mit Klarheit bestdrken.

Unser Tipp: Erst den MehrWERT
prasentieren, dann den Preis

Allein die Vorstellung, mit Patienten
Uber Zusatzkosten zu sprechen, ist fur
viele meiner Kollegen eine grofle He-
rausforderung. Betrachten wir es doch
einmal andersherum: wenn wir Pa-
tienten zundchst iber zahnmedizinisch
sinnvolle Leistungen aufkldren, ist das
schon eine ganz andere Ausgangs-
situation. Schlussendlich wird natir-
lich auch Uber die damit einherge-
hende Investition gesprochen. Im Fo-
kus steht aber immer der gesundheit-
liche Nutzen fijr unsere Patienten.
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Nur gut aufgekldrte Patienten kénnen sich
fir ihre Gesundheitsleistungen entscheiden!
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Eine andere Problematik ist die Preiserh6hung von
bereits regelmdfBig stattfindenden Behandlungen,
beispielsweise der PZR. Indem die Patienten ganz
selbstverstdndlich und selbstsicher Gber die anfal-
lenden Mehrkosten aufgeklart werden, ist die Zu-

Hintergrundstruktur: ©

stimmung meist schon gewonnen. Zusdétzlich hat
sich in meiner Praxis der Hinweis auf Zahnzusatz-
versicherungen bewdhrt, die oft die gesamten Kos-
ten in der Prévention Ubernehmen.

Fazit: Kommunikation als

wirtschaftlicher Erfolgsfaktor

Wer Zusatzleistungen Uberzeugend kommunizie-
ren mochte, braucht mehr als Fachwissen. Es
braucht Sicherheit, Selbstverstéindnis, Sprache
und Struktur. Der Unterschied liegt nicht im Ver-
kaufstalent, sondern im Verstéindnis des eigenen
Wertes, und in der Fahigkeit, diesen authentisch zu
vertreten.
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