Laser als Selbstzahlerleistungen —
ein kommunikatives Konzept
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B Eine Frage,die sich wohl jeder Zahnarzt im Laufe sei-

ner praktischen Tatigkeit stellen sollte, ist: Was wiinscht

sich der Patient beim Besuch in der Praxis?

—sanfte, gerduscharme Behandlung

—substanzschonendesVorgehen

—geringe Schmerzen

—keine Blutung

—keine Nach-/Nebenwirkungen, Andsthesie, Schwel-
lung, Infektion

—keine postoperativen Komplikationen

—schnelle Behandlung.

Diesem Anspruch wird die Praxis gerecht, indem sie
einen entsprechend abgefassten BegriiSungsbrief an
Neupatienten schreibt (Abb.1). Auf diese Weise stimmt
die Praxisihre Patienten auf die Lasertherapieein.

Am Empfang

Erscheint der Patient am Empfang der Praxis und gibt
seiner Zahnarztangst gegentber der Rezeptionskraft
Ausdruck, wird sie sofort reagieren: ,Fragen Sie den
Doktor nach einerempfindungsarmen Behandlung mit
Laser.” Dankbar klammert sich der Patient an diesen
,Strohhalm®. In diesem Fall hat es der Zahnarzt in der
Folgesehrleicht.Erbrauchtdie Lasertherapie nicht aktiv

Sehr geehrter Herr Mustermann,

anzusprechen. Der Patient wird sie als erforderliche Be-
handlungabrufen.Als zusatzliche Verstarkung kann die
Rezeptionskraft noch erganzen:,Ich schreibe fiir Herrn
Doktor gleich eine Notiz in Ihre Unterlagen.” Mit dieser
Botschaftistesflirden Arztleicht,den Patienten aufsei-
nen eigenen Wunsch anzusprechen.

Im Behandlungszimmer

Der Patient wird durch die Stuhlassistenz im Zimmer
gesetzt. Sie greift den Gedanken auf: ,Der Doktor hat
mich gebeten,aufjedenFallschoneinmal denLaservor-
zubereiten.“Gleichzeitigmachtsieden Laser bereit. An-
genommen, es besteht nach der Untersuchung akuter
Behandlungsbedarf, dann bringt der Zahnarzt die La-
sertherapie in Position:, Ich habe mir das Gberlegt. Bei
diesem Eingriff ist es notwendig, den Laser zur Blutstil-
lung und Keimreduktion einzusetzen. Wir vermeiden
damit ein starkes Anschwellen und erreichen einen viel
schnelleren Heilungsprozess, sodass Sie bereits mor-
genwiederganznormalessenundtrinkenkénnen.” Die
Kosten sprichtererganzendan:,Bisaufden Einsatzdes
Lasers,der 60,—€ betragt,ibernimmtdie GKV alles.Das
bedeutet fur Sie, dass die OP schneller geht und nur ei-
ner statt zwei Nachsorgetermine erforderlich sind. Ist
das fir Sie so okay?“

Sie werden in Kiirze unsere Praxis zum ersten Mal aufsuchen. Gerne bestatigen wir lhnen den vereinbarten Termin

Dienstag, 19.April 2011, 14.00 - 14.40 Uhr

zur zahndrztlichen Untersuchung.

Damit wir uns bestmaglich aufeinander einstellen, bitte ich Sie das beigefiigte Anamneseblatt sorgfaltig auszufiillen und zum Termin mitzubringen

(Bitte denken Sie auch an das Mitbringen Ihres Bonusheftes).

Besonders wichtig in diesem Zusammenhang erscheint mir der Hinweis, dass unsere Praxis in lhrem Interesse ganz besonderen Wert auf
eine schonende Zahnerhaltungstherapie legt. Wesentlich unterstiitzt wird dieses Behandlungskonzept durch den Einsatz der modernen la-
serassistierten Therapie. Sie erreichen dadurch schnellere Heilungsprozesse, kiirzere Behandlungszeiten, weniger Behandlungstermine ...

Freuen Sie sich auf wunderschone, gesunde Zéhne

Abb.1
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Das Grundmuster des Gesprachs ist so gewahlt,dass

1. immer zuerst ein Vorteil fiir die Laserbehandlung ge-
nannt wird,

2. danndie Preisaussage und

3. zum Schluss noch mal ein weiterer Vorteil.

Aufdiese Weise nimmt der Patient die Preisnennungals
Selbstverstandlichkeit war. Vollig fehlgeleitet ware die
FrageeinesZahnarztes:,Soll ich fiir Sie den Laser einset-
zen?“ Sofort vermutet der Patient zusatzliche — wahr-
scheinlich vermeidbare—Kosten.Der Patient fragt:, Kos-
tet das etwas?“ Wenn der Zahnarzt diese Frage bejaht,
erwidert der Patient: ,Dann versuchen Sie es zunachst
bitte ohne Laser.”

Weitere Beispiele:

Jlch setze den Laser hierbei immer ein.Sie kommen mit
weniger Lokalandsthetikum aus und es blutet weniger.
DerEigenanteilvon so,—€furden Laserlohntsich schon
allein deshalb fur Sie, weil damit die Biostimulation Ih-
res Zahnfleisches gefordert wird und der Heilungspro-
zess beschleunigt ablauft.”

Oder: ,Im Rahmen der Prophylaxe und der Zahnerhal-
tungstherapie muss ich einmal jahrlich die Bakterien
mit dem Laser entfernen.”

Oder: ,Um den Zahn zu retten, ist es notwendig, den
Wurzelkanalzuentkeimen.Indiesen Bereich gelangeich
nur mit dem Laser. Auf etwas anderes lassen wir uns
nicht ein. Die 80— €, die die GKV nicht Gbernimmt, sind
gut angelegt. Denn andernfalls muss der Zahn sofort
raus und es droht eine Briicke.”
Oder:,Esistgut,dassSiejetzt gekommensind.Jetztkann
ichdenDefekt noch glinstigmit Laserbehandeln.Spater
ware das leider nicht mehr moglich gewesen.”

Behandlungsbegleitend

,Mit dem Laser lauft die Behandlung flir den Nerv we-
sentlich schonender als mit dem Bohrer. Der Nerv wird
weniger irritiert.“ Am Ende der Behandlung folgt eine
Bestatigung fiir den Lasereinsatz:,Diese schwierige Be-
handlung ist dank des Lasers perfekt gelaufen. Ich bin
froh,dass wir den Laser eingesetzt haben. So war es fir
Sie wesentlichangenehmer.”

Umgang mit Einwdnden

,Fruher hatte ich auch gedacht, dass man diese Erkran-
kung ohne Laser behandeln kann.Die Erfahrung hat je-
doch gezeigt, dass der Laser erforderlich ist.”
Oder:,Darfich ganzoffensein? Waren Sie meine Mutter,
dann kommt nur eine lasergestltzte Therapie in Be-
tracht.“ Dererste Satz zieht die Aufmerksamkeit des Pa-
tienten in den Bann und signalisiert, dass eine ganz
wichtige Aussage folgt. Der zweite Satz nimmt Bezug
auf eine, dem Behandler nahestehende, Person. Das
untermauertdie Glaubwdrdigkeit erheblich.

Totalblockade der Patienten

Lehntein Patientdie Behandlungmit Laserab,bleibt nur
nochdergeordnete Riickzug.Dabei muss die Glaubwdr-
digkeit bewahrt werden. Der Zahnarzt formuliert laut
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und deutlich fur den Patienten vernehmbar: Erika bitte
notieren Sie in der Patientendatei: Herr Patient lehnt
trotz Aufklarung die Behandlung mit Laser ab. Wir sind
damit gezwungen, die Behandlung nach rein wirt-
schaftlichen Erwagungen durchzufihren.”

Ein anderer Ausstieg hort sich wie folgt an:,Unser Be-
handlungskonzept basiert auf dem notwendigen Ein-
satzdes Lasers. Anders flihre ich heute die Behandlung
nichtmehrdurch.Waswirden Sie jetzt an meinerStelle
tun?“ Das lauft auf eine Ablehnung der Behandlung
hinaus.

Empfehlungen generieren

Wenn die Therapie gut gelaufen ist, erwischt die Praxis
den Patienten im Hochgefuihl:,Sie haben selbst erlebt,
wie angenehm ein Zahnarztbesuch sein kann. Sie erin-
nern sich. Sie hatten vorweg eine so starke Zurtckhal-
tung. Wenn Sie jemanden kennen, dem Sie durch lhre
positiven Erfahrungen helfen konnen, endlich oder
rechtzeitig einen Zahnarzt aufzusuchen,dann machen
Sieithm Mut.."

Zusammenfassung

Der Laser wird nicht angeboten. Die Lasertherapie wird
vom Zahnarzt verordnet. Wenn der Zahnarzt aus medi-
zinischen Griunden der Meinung ist, dass der Laserein-
satz notwendigist,dann erfolgt die Behandlung mit La-
ser. Der Arzt integriert die Preisnennung als Selbstver-
standlichkeit.In allen Phasen liefert die Praxis laserthe-
rapiebestatigende Kommunikation. Das bestarkt den
Patienten, sein meist knappes Geld richtig ausgegeben
zuhaben.®
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