| Praxismanagement

Die hohe Kunst der patientenorientierten

Kommunikation

Wer seine Patienten nicht begeistern kann, darf sich nicht wundern, wenn diese sich friher
oder spéater einer anderen Praxis zuwenden. Eine gelungene Kommunikation gehért zu den
Erfolgsfaktoren einer Praxis. Wie das geht, zeigt unsere Autorin Christa Maurer.

Christa Maurer

B Einige Studien beweisen eindrucksvoll, dass 70 Pro-
zent der Patienten ihren Zahnarzt aufgrund von man-
gelnder Wertschatzung oder schlechtem Service wech-
seln, nur 10 Prozent wegen zu hoher Kosten. Man weif3
heuteebenfalls,dass40Prozent derPatienteneine neue
Praxis suchen, weil sie eine eingehende Beratung ver-
missen und 72 Prozent der Patienten auch in der wirt-
schaftlich angespannten Situation in hoherwertigen
Zahnersatzinvestieren wiirden,wennihnenderNutzen
der Behandlungklar wird.

Zudem stehen auch Zahnarztpraxen im Wettbewerb,
der nicht zuletzt aufgrund der demografischen Ent-
wicklungzueinemUmdenkeninRichtungPraxismarke-
tingundzueiner Optimierungdes Kommunikationsver-
haltens flihren muss. Und last but not least haben Pa-
tienten nicht nurBedurfnisse,Wiinsche und Anspriiche,
sondern seit Februar 2013 auch gestarkte Patienten-
rechte. Griinde genug, sich mit dem Thema Kommuni-
kation intensiver zu beschaftigen. Drei Schritte fihren
zum erfolgreichen Patientengesprach:

vom Preis-Leistungs-Verhdltnis, von der Wirksamkeit
der Behandlung.

Der Zahnarzt muss also davon Uberzeugt sein, dass die
von ihm geplante Behandlung medizinisch und wirt-
schaftlichvertretbarist.Medizinisch vertretbar bedeutet,
dass man sich selbst im Bedarfsfall fur eine derartige Ver-
sorgung entscheiden wirde. Beantwortet man diese
Frage mit,Nein“,wirdes nicht gelingen,den Patienten mit
einem solchen Behandlungsangebot zu Uberzeugen. Zur
medizinischen Uberzeugung gelangt man weiterhin,
wenn man seine fachlichen Qualitaten richtig einschatzt
undsich und die Mitarbeiter regelmaf3ig fortbildet.

Sind Sie der Meinung, dass es dem Patienten nicht zuzu-
muten ist, eine Zuzahlung in einer bestimmten Hohe zu
leisten? Beantworten Sie diese Frage mit,Ja“,wird der Pa-
tient bestimmt ,Nein“ sagen. Nein zu lhrem Behand-
lungsangebot,nein,weil Sie nicht iberzeugend genugar-
gumentiert haben.Furviele Zahnarzte gilt ich bin Zahn-
arzt und kein Verkaufer”.Das wird auch weiterhin so sein.
Doch niemand hat etwas zu verschenken und die Kran-
kenkassen Ubernehmen immer weniger an
Leistungen, sodass die erfolgreiche Beratung,
bei der der Patient am Ende ,Ja“ sagt, eine be-
triebswirtschaftliche Notwendigkeit darstellt.

©Tyler Olson

2.Schritt:Vorbereitung

Wer unvorbereitet in ein Beratungsgesprach
geht, verschenkt Geld oder lasst enttauschte
Patienten zurtick. Zur guten Vorbereitung ge-
hort nicht nur das Wissen, dass jeder Mensch
seine ganz personliche Art zu denken, zu ler-
nen und zu kommunizieren hat.So gibt es Pa-
tienten, die mochten gerne etwas zum Anfas-

1.Schritt: Einstellung

Ein erfolgreiches Beratungsgesprach beginnt mit der
personlichen Einstellung zum Patienten, zur notwendi-
gen Behandlung, den Fahigkeiten als Berater und der
eigenen Uberzeugung. Nur wer selbst Uberzeugt ist,
kannandereUberzeugen—vonderQualitatderArbeiten,
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' sen,dieanderenlernen mitdenAugen,wieder
andere wollen wissen, wie oft die Behandlung
in der Praxis schon durchgefihrt wurde, wie-
der andere entscheiden allein Gber die Kosten
und benotigendafiirnurwenige aussagekraf-
tige Fakten. Beratungsgesprache bendtigen
aullerdem Fingerspitzengefuhl, Zeit und Geduld. Wich-
tig ist, sich in sein Gegenuber hineinversetzen zu kon-
nen.Wer unwilligoder genervt reagiert, weil der Patien-
ten Gber ein im Internet angeeignetes Halbwissen ver-
flgt oder der Patient noch nicht alles verstanden hat
und deshalb nochmals nachfragt, ist auf dem besten
Weg, diesen zu verlieren.
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Praxismanagement

Ein separater Beratungstermin ist gut investierte Zeit
und wird meist belohnt. Der Patient hat den Eindruck,
dass man sich ihm und seinen Bedrfnissen widmet
und ihm nicht zwischen Tur und Angel mal eben das
Geld aus derTasche zieht.
DasszueinemBeratungsgesprach auch Befundunterla-
gen gehoren, anhand derer man die Notwendigkeit ei-
ner Behandlung und Behandlungsalternativen erklart,
versteht sich von selbst. Bedenken Sie jedoch, dass der
Patient ein zahnmedizinischer Laie ist und sich deshalb
nicht alles vorstellen kann, wortber Sie reden. Machen
Sieesdem Patientenundsich selbstdeshalbeinfach:be-
dienenSiesicheinesderzahlreichen Anschauungs-und
Informationsmaterialien, die das Beratungsgesprach
eindrucksvoll unterstitzen. SchlieRlich wollen Sie lhre
Patienten uberzeugen, nicht Gberreden.
Beispiele:Anschauungsmodelle,Vorher-Nachher-Bilder
erfolgreich durchgeflihrter Behandlungen, Computer-
animationen.

3.Schritt: Gesprachsfiihrung

Ziel einer zahnmedizinischen Beratung ist der zufrie-
dene Patient und dessen optimale Versorgung. Damit
das Beratungsgesprach nun zum gewdlinschten Erfolg
flhrt, gilt es weiterhin zu beachten:

Der Patient muss in der Lage sein, zu verstehen

Der Patient kann sich nur dann fur eine Behandlung
entscheiden, wenn er verstanden hat, warum eine
solche notwendig ist, welche Behandlungsmaoglich-
keiten zur Auswahl stehen und wenn er auch Uber die
moglichen Folgen einer Nichtbehandlung aufgeklart
wurde.Reden Sie in einer Sprache mit ihm, die er auch
verstehen kann und nutzen Sie, wie bereits beschrie-
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ben,visuelle Hilfsmittel zur Unterstitzung lhrer Argu-
mentationsfihrung.

Der Patient muss es sich leisten kbnnen
DerPatientkannsich nurdannfiireineBehandlungent-
scheiden, wenn er physisch und finanziell dazu in der
Lage ist. Er muss also auch korperlich in der Lage sein,
dass ihm eine Behandlung zugemutet werden kann.
Aberauch Mitarbeit und Mundhygiene tragen dazu bei,
dasssich ein langfristiger Behandlungserfolg einstellt.
Leisten konnen beinhaltet natiirlich auch denfinanziel-
len Aspekt. Urteilen Sie bitte nicht vorschnell und ent-
scheiden fir ihn, ob er es sich leisten kann oder nicht,
ohne vorher mit ihm gesprochen zu haben. Wenn der
Nutzen und die Langfristigkeit einer Behandlungsmaf-
nahmedeutlichbeiihmankommen,sindviele Patienten
bereit, zugunsten der Behandlung auf andere Dinge zu
verzichten.

Dem wirtschaftlichen Aspekt kann zudem durch ent-
sprechende Angebote, wie z.B. Ratenzahlungen, ent-
gegengewirkt werden. Es empfiehlt sich jedoch, die
Finanzierung durch einen Spezialanbieter zu regeln,
damit der Zahnarzt bei verzogerter Zahlung nicht als
,Schuldeneintreiber” fungieren muss. Somit bleibt die
Zahnarzt-Patienten-Beziehung unbelastet.

Der Patient muss es sich leisten wollen

Zahnarztliche BehandlungsmaBnahmen sind zwar
sinnvollund hilfreich,doch selten lebensnotwendig.Die
Entscheidung fiir oder gegen eine Behandlung hangt
auch von der momentanen Lebenssituation des Patien-
tenabundden Prioritaten,dieersich gerade gesetzt hat.
Istdem Patientensein Aussehen nichtsowichtig,wirder
auchkeinenWertaufeine hochst asthetische und hoch-
wertige Versorgung legen.Im umgekehrten Fall ist ihm
bewusst, dass zu einem gepflegten Auftreten auf alle
Falle auch ein strahlendes Lacheln mit schonen Zahnen
gehort. Entsprechend wichtig sind ihm Behandlungs-
malinahmen,die ihn dabei unterstiitzen.

Tipp:Beziehen Sie die Patientenwiinsche mit ein

Wer bereitsim Anamnesegesprach geschickt nachfragt
und gut hinhort, erhalt bereits wichtige Informationen
zu den Wiinschen, Bedurfnissen und Bedenken des Pa-
tienten. Der Patient hat Sie bereits als vertrauensvollen
und verstandigen Zuhorer kennengelernt, eine gute Ba-
sisfurdasBeratungsgesprach.ImSinneeiner zufrieden-
stellenden Behandlungslésung fiir beide Seiten, sollten
Sie, wenn medizinisch unbedenklich, die Wiinsche des
Patienten unbedingt beruicksichtigen.

Tipp: Bedienen Sie sich einer
patientenorientierten Sprache

Neben der fachlichen Kompetenz gehdren auch emo-
tionale Aspekte, wie Korpersprache, Stimme und Atmo-
sphare zu einem erfolgreichen Beratungsgesprach. Be-
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sonders wichtig ist, dass der Patient alles nachvollziehen kann und der Nut-
zen der Behandlungsmafinahme deutlich wird. Argumentieren Sie positiv
und verzichten Sie auf Fachbegriffe. Sprechen Sie nicht von billig, sondern
glnstig, aber auch nicht von teuer,sondern hochwertig. Und vermeiden Sie
dasWortchen,neu“.EslasstzwaraufgrofeBegeisterungschlielen,wennSie
sich fir neue Behandlungen interessieren, es konnte jedoch auch leicht der
Eindruck entstehen,dass der Patient als Versuchskaninchen dient.

Solasst sich iiber Geld reden -
der Preisburger
MaRnahmen aufgeklart ist, kommt der
Moment, wo man nicht umhin kommt,
w uberdie Kosten und die Hohe der Zuzah-
lung zu sprechen.Haben Sie dem Patien-
tet, hat er auch hier unterschiedliche Zu-
zahlungsoptionen und kann so leichter
und worauferunter Umstanden verzichten mochte.
Fir Sie gilt: G ehen Sie selbstbewusst mit den Kosten um und rechtfertigen
Sieauchzuden Kosten.Die Kosten,die aufden Patienten zukommen,sollten
nicht am Ende Ihres Gesprachs stehen. Denn was soll beim Patienten han-
hange von Preis und Leistung viel besser, wenn Sie die Informationen mit
dem Nutzenverbinden.Packen Siedie Kostendeshalbineinensogenannten
1. Nutzenargument: Asthetik, Kosmetik, Gesunderhaltung
2. Preis/Zuzahlung:Kosten, Ausfiihrung und Dauer

Wenn der Patient Uber die notwendigen
ten Behandlungsalternativen unterbrei-
EE T e

entscheiden, was ihm besonders wichtig ist
Siesich nichtdaftir.Qualitat hatseinenPreisund wenndiese stimmt,stehen
gen bleiben? Nutzen, nicht Preis! Ihre Patienten verstehen die Zusammen-

Preisburger, hier am Beispiel PZR:
3. WeitereNutzenargumente:z.B.Vermeidungvon FolgekostenfiirZahnersatz

Vorbereitung, richtiger Zeitpunkt und Fingerspitzengefiihl

UmeineEntscheidungfiroder gegen eine Behandlung treffen zu konnen, be-
notigt der Patientumfangreiche Aufklarung,damiterrechtlichwirksamindie
Behandlungeinwilligenkann.WichtigistaulRerdem,dassderNutzeneinerBe-
handlungklarwird.Neben Ihrer personlichen Einstellung bendtigt ein erfolg-
reiches Gesprach eine entsprechende Vorbereitung, den richtigen Zeitpunkt
und Fingerspitzengefihl. Als Profi sind Sie fiir die Gesprachsfiihrung verant-
wortlich, die von Ihnen getatigten Vorschlage mussen medizinisch und wirt-
schaftlich auf Ihren Patienten zugeschnitten sein. Damit er Ihren Ausfiihrun-
gen leichterfolgen kann,sind visuelle Hilfsmittel sehr zu empfehlen.
Kommunikationendet nicht mitdem Patientengesprach.Versteht manKom-
munikation als Informationsaustausch, sollten Sie Ihre Patienten auf ,allen
Kanalen“ bedienen, auch tber Broschiiren, Praxiszeitung, Homepages oder
Newsletter. Nurwer sich moglichst breit prasentiert, wird auch wahrgenom-
men werden.
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