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Zusatzleistung

Sinnvoll beraten
statt einfach verkaufen

| Christian Henrici

Im Gegensatz zu anderen medizinischen Berufen hat der Zahnarzt noch gewisse Freiheiten,
die er jedoch viel zu selten nutzt. Bei zahlreichen Indikationen ist es ihm lberlassen, seinen
Patienten medizinisch sinnvolle oder dsthetisch ansprechende Zusatzleistungen anzu-
bieten. Leider beschranken viele Zahnmediziner ihren beruflichen Alltag immer noch auf
die Behandlung von akuten Fillen - sie handeln also defektorientiert, anstatt den Patienten
umfassend lber all seine Mdglichkeiten vor, nach oder zusatzlich zu einer Akutbehandlung

aufzuklaren.

abei ist der Bedarf an kom-
petenter und vertrauenswiir-
diger Beratung zu moglichen

Zusatzleistungen durchaus vorhanden.
Eine Studie von WiFor Darmstadt in Ko-
operation mit dem Institut Deutscher
Zahnirzte (IDZ) ergab nicht nur die
Prognose, dass der sogenannte ,Zweite
Gesundheitsmarkt” in Zukunft eine tra-
gende Rolle spielen wird, sondern kam
auch zu dem Ergebnis, dass die hochs-
ten Zuwachsraten in diesem Markt
im Bereich der Zuzahlungen liegen.
Ein entsprechendes Leistungsportfolio
kann also die Wirtschaftlichkeit des
eigenen Praxisbetriebes betrdchtlich
erhdhen. Wichtig ist jedoch, dass die

okonomischen Interessen nie im Vor-
dergrund stehen, sondern durchgéngig
das Wohl des Patienten der wichtigste
Aspekt einer Beratung und Anwendung
bleiben muss.

«Verkaufsgesprach” ...

Unabhdngig davon, wann und unter
welchen Umsténden private Zuzahlun-
gen des Patienten erforderlich sind, ein
Zahnarzt muss in jedem Fall ein ,Ver-
kaufsgesprach" - oder besser gesagt -
ein Beratungsgesprach anbieten. Doch
wie sollte ein solches Gespréach ablau-
fen? Und wann ist der beste Zeitpunkt
dafiir? Es gibt heutzutage immer noch
viele Patienten, die noch nie Zusatz-
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leistungen in Anspruch genommen ha-
ben, weil sie nicht darliber informiert
wurden, dass ihr Zahnarzt Uberhaupt
Bleaching, Veneers oder Prophylaxe an-
bietet. Einen guten Aufhdnger fiir ein
Patientengesprach vor diesem Hinter-
grund bietet immer ein konkreter Be-
fund, z.B. ein schlechter Zahnstatus
oder eine schwierige Kiefersituation.
Hier lohnt es sich, neue Leistungen und
alternative Behandlungsmaglichkeiten
aufzuzeigen, die die Gesamtsituation
des Patienten medizinisch verbessern
konnen. Aber auch ein naturgesundes
Gebiss kann als Ausgangsbasis fiir das
Gespréach dienen, wenn der Zahnarzt
dem Patienten die Option aufzeigt, des-
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sen positiven Zahnstatus durch regel-
méaBige Prophylaxe langfristig aufrecht-
zuerhalten und sogar noch zu verbes-
sern.

... mit Fingerspitzengefiihl

Bei solchen Beratungsgesprachen ist
jedoch Fingerspitzengefiihl gefragt.
Es ist wichtig, dass der Praxischef,
trotz nachvollziehbarer wirtschaftli-
cher Interessen, immer integer bleibt
und nicht den Eindruck vermittelt, nur
noch ,Wellness" anstatt Zahnmedizin
anzubieten. Zu diesem Zweck sollte der
Zahnarzt eine Vertrauensebene auf-
bauen, die jedoch nur dann funktio-
niert, wenn der Patient den Mehrwert
und die Tragweite einer kostenpflich-
tigen Leistung wirklich erkennen und
verstehen kann und sich nicht nur als
.Geldgeber" einer eigentlich unnétigen
MaBnahme sieht.

... und sinnvollen Angeboten

Ein Monolog in Fachchinesisch bei-
spielsweise beeindruckt und liberzeugt
heute keine Patienten mehr, sondern
wirkt eher abschreckend und unserids.
Stattdessen sollte der Zahnarzt Fragen
auswdhlen, die eine bestimmte Ge-
sprachsrichtung begiinstigen, ohne
dass der Patient dabei den Eindruck
gewinnt, er soll zu bestimmten The-
rapien ,lberredet” werden. Eine pro-
fessionelle Fortbildung, wie sie die
OPTI Zahnarztberatung anbietet, for-
dert die Kompetenz des Behandlers in
dieser Art der Gesprachsfiihrung. Denn
durch richtig platzierte Fragen lernt
der Arzt die Anforderungen und Pro-
bleme seines Gegeniibers kennen und
ergreift selbst die Initiative in der Pa-
tientenkommunikation. Er kdnnte bei-
spielsweise nach der beruflichen Aus-
richtung seines Gegeniibers fragen. In
vielen Branchen ist ein sympathisches
Lacheln ausschlaggebend fiir den be-

ruflichen Erfolg. MaBnahmen zur Ver-
besserung der Asthetik, wie Bleaching,
kdnnen den positiven Effekt dann noch
verstarken.

Fazit

Der Zahnarzt sollte bei der Beratung von
Zusatzleistungen nie als Marktschreier,
sondern vielmehr als aktiver Zuhorer
auftreten, der so die individuellen Be-
dirfnisse seiner Patienten erkennt und
dazu entsprechend genau Zusatzange-
bote vermitteln kann. Hierbei zihlen
Qualitdt und Timing mehr als Quantitat.
Das gesprochene Wort sollte also spar-
sam und zur rechten Zeit zum Einsatz
kommen. Beachtet der Zahnarzt diese
Regeln, ist es auch legitim, wenn er die
Initiative ergreift, falls der Patient zum
Austausch nur wenig beisteuert und
sich eher verhalten gibt. Grundsatzlich
gilt: Wenn sich der Patient wohl und
gut aufgeklart fiihlt und den Zahnarzt
als Vertrauensperson wahrnimmt, wird
er immer eher bereit sein, Geld fiir zu-
satzliche Leistungen auszugeben und
der Praxis langfristig treu zu bleiben
- so entsteht eine Win-win-Situation
fiir beide Seiten, Zahnarzt und Patient.
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