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Privatleistungen —nicht ver-
kautfen, sondern anbieten

| Gabriele Bengel

Zahndrzte, die den Fortbestand der Praxis langfristig sichern, Arbeitsplatze erhalten und Inves-
titionen tatigen wollen, brauchen Privatleistungen. Alleine mit den KZV-Einnahmen kann eine
Praxis heutzutage kaum mehr erfolgreich gefiihrt werden. Und nun die gute Nachricht: Bei
Ihren Patienten ist das Bewusstsein fiir (Zahn-)Gesundheit gewachsen. Auch ein gepflegtes
AuBeres ist den Patienten immer wichtiger. Lingst sind schéne, strahlend weiBe Zihne zu
einem wichtigen Attraktivitatsfaktor geworden.

ie Bereitschaft, zahnmedizi-
nische Leistungen ganz oder
teilweise aus eigener Tasche

zu bezahlen oder sich zusétzlich privat
zu versichern, steigt stetig. Was also
hindert Sie daran, Privatleistungen
aktiv anzubieten?

Patienten haben ein Recht darauf,
selbst zu entscheiden

Wenn sich Patienten in lhre Behandlung
begeben, wollen sie sicher sein, dass Sie
ihnen offen, ehrlich und verstiandlich
erldutern, welche Behandlungsmdég-
lichkeiten es gibt. Und zwar zunachst
unabhdngig davon, wie die Kosten-
erstattung geregelt ist. Patienten wol-
len selbst entscheiden, wie viel sie in
die Zahnbehandlung bzw. den Zahn-
ersatz investieren. Sie schenken lhnen
viel Vertrauen. Verspielen Sie das nicht.
Wenn Sie dem Patienten eine Behand-
lungsmdglichkeit vorenthalten nur weil

Oftmals ist es eher so, dass
der Zahnarzt eine Hemm-
schwelle hat und das Thema
ungern anspricht. Und das

spiirt der Patient sofort.

Sie denken, das wiirde seine finanziel-
len Méglichkeiten tbersteigen, ist das
nicht riicksichtsvoll, sondern eher an-
maBend. Erfahrt der Patient auf ande-
rem Wege von besseren Behandlungs-

moglichkeiten, werden Sie ihn in lhrer
Praxis nicht wiedersehen.

Wer hat den inneren Widerstand -
Ihr Patient oder Sie?

Die meisten gesetzlich Versicherten
wissen langst: die Krankenkassen bie-
ten eine Grundversorgung. Wer von
den Vorteilen der modernen Zahnme-
dizin profitieren will, muss zuzahlen
oder sich privat zusatzversichern. Kein
Patient wird in Schockstarre verfallen,
wenn Sie mit ihm (iber die Eigenbetei-
ligung bei den verschiedenen Behand-
lungsmdglichkeiten sprechen. Oftmals
ist es eher so, dass der Zahnarzt eine
Hemmschwelle hat und das Thema
ungern anspricht. Und das spiirt der
Patient sofort.

Was kdnnte an einem ehrlichen
Angebot verwerflich sein?

Seit einiger Zeit wird viel dariiber be-
richtet, dass Zahnarzte ,qute Verkau-
fer" sein missten. Und da regt sich bei
vielen Zahnarzten verstandlicherweise
ein innerer Widerstand. Das Wort ,ver-
kaufen" ist bei vielen Menschen mit
negativen Bildern besetzt. Da denken
wir gleich an aufdringliche Staub-
saugervertreter, an Driickerkolonnen,
an Manipulation und an ,lUber den
Tisch ziehen". Redewendungen wie ,der
wiirde seine GroBmutter verkaufen”
oder ,jemanden fiir dumm verkaufen”
tun ein Ubriges zum Negativimage.
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Dabei ist die Situation in der Zahn-
arztpraxis anders zu sehen. Sie laufen
schlieBlich nicht von Haustiir zu Haus-
tiir wie der Staubsaugervertreter, son-
dern der Patient kommt zu lhnen: ers-
tens, weil er ein Problem oder gar akute
Zahnschmerzen hat und zweitens, weil
er lhnen vertraut. Er vertraut, dass
Sie die beste Losung fiir sein Problem
haben. Und Sie haben verschiedene
Behandlungsmdglichkeiten zu bieten.
Dariiber kldren Sie den Patienten auf
und der Patient entscheidet selbst,
welches Angebot er annehmen will.
Das ist ein ganz normales unterneh-
merisches Verhalten. Was sollte daran
verwerflich sein?

Die innere Haltung ist entscheidend
Wenn Sie mit lhrem Patienten dber die
angebotene Privatleistung sprechen, ist
Ihre eigene Einstellung dazu ganz ent-
scheidend. Bieten Sie ihm eine CEREC-
Krone in erster Linie deshalb an, weil
sich Ihr neues Gerat amortisieren soll,
dann wird der Patient dies unter-
schwellig wahrnehmen und |hre Argu-
mentation sehr kritisch hinterfragen.
Vielleicht holt er sich sogar eine Zweit-
meinung ein. Sind Sie selbst davon
liberzeugt, dass die angebotene Leis-
tung flr lhren Patienten die Beste ist,
wird [hnen der Patient leichter folgen.
Und natiirlich miissen Sie auch davon
liberzeugt sein, dass Ihr Angebot sei-
nen Preis wert ist. Die beste Gesprachs-
technik niitzt nichts, wenn Sie selbst
an lhren Angeboten und Preisen Zwei-
fel haben. SchlieBlich wollen Sie den
Patienten (iberzeugen, nicht (berre-
den. Wichtig ist auch, dass Sie keinen
.Druck" machen. Lassen Sie |hrem Pa-
tienten Zeit fiir seine Entscheidung und
akzeptieren Sie sie ganz ohne Groll -
auch wenn sie anders ausfillt, als Sie
es sich gewlinscht haben.

Klare Kommunikation

als Erfolgsrezept

LAn Zahn 6 sollten wir vielleicht statt
einer Amalgamfiillung eine Komposit-
flillung machen" - ,Um die Liicke zu
schlieBen, wiirde ich lhnen eigentlich
ein Implantat vorschlagen” - ,Fiir die-
sen Fall wiirde ich lhnen empfehlen ..."
- .Die zweimalige professionelle Zahn-
reinigung ist gar nicht so schlecht zum
Erhalt der Zahngesundheit. Vielleicht

sollten Sie mal dariiber nachdenken ...".
Bemerken Sie etwas? All diese Sétze
enthalten Konjunktive und Fillworter,
die die Aussage verwdassern. Das wirkt
nicht liberzeugend, vielmehr verunsi-
chert es den Angesprochenen. Wenn
Sie vom Vorteil einer professionellen
Zahnreinigung liberzeugt sind und
auch wissen, dass diese in lhrer Pra-
xis erstklassig ausgefiihrt wird, dann
sagen Sie das lhrem Patienten: ,Die
zweimalige professionelle Zahnreini-
gung ist wichtig fiir Sie. Damit kdnnen
Sie lhre Z3hne lange erhalten. Damit
Sie die Termine nicht versdumen, bieten
wir auch einen Erinnerungsservice an,
was unsere Patienten sehr schatzen.
Diese Investition wird sich auch fiir Sie
lohnen - denn wenn Sie spater umfang-
reichen Zahnersatz brauchen, wird es
womdglich teuer werden. Gehen Sie
zum Empfang, meine Mitarbeiterin
wird lhnen gerne Details erldutern.”
Welcher Patient sollte bei diesen klaren,
iberzeugenden Wortern und Satzen
noch Zweifel an Ihrem Angebot haben?

Anderswo schon lange
selbstverstandlich

Wer mal einen Blick lber den Zaun
wirft, wird feststellen, dass in ande-
ren europdischen Landern die Patienten
hohere Eigenbeteiligungen haben als
hier in Deutschland. Es ist kaum anzu-
nehmen, dass sich unser Gesundheits-
system dahin entwickelt, kiinftig wie-
der mehr zu leisten. Wer hochwertige
Zahnmedizin wiinscht, muss bereit sein,
dafiir zu bezahlen. Und Zahnarztpra-
xen, die im Wettbewerb erfolgreich
sein wollen, miissen Privatleistungen
aktiv anbieten: verstandlich, liberzeu-
gend, klar kommuniziert.
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