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/annzusatzversicherungen
als Marketinginstrument

PRAXISMANAGEMENT Bis zu finf Prozent des Jahresumsatzes geben Zahnarztpraxen mittlerweile fir Marketing und
Werbung aus. Dies geschieht oft ohne eine gute Kontrolle der Rentabilitt einzelner MaBnahmen, welche wiederum meist
auf die Gewinnung neuer zahlungskréftiger Patienten gerichtet sind. Kaum eine Praxis blickt auf den existierenden Patien-
tenstamm und stellt sich die Frage, wie man den eigenen Kassenpatienten zu mehr finanziellem Spielraum flir zukiinftige

Behandlungen verhelfen kdnnte.

Der Titel dieses Artikels kdnnte in vieler-
lei Hinsicht anecken. Eine Zahnzusatz-
versicherung sollte dem Wohl des Pa-
tienten dienen und nicht den strate-
gischen Zielen einer Praxis. Wie kann
man hier von Marketing sprechen?
Man kann, wenn sich beide Ziele im
Einklang befinden.

All diejenigen lhrer Stammpatienten, fir
die eine Zahnzusatzversicherung sinn-
voll wére, wirden bei Abschluss einer
leistungsstarken Versicherung einen
Mehrumsatz in Hohe von 4.500 EUR
generieren (im Durchschnitt).! Dieser
Wert gilt bei einer angenommenen
Patientenbindungsdauer von acht Jah-
ren>® und kann in Einzelféllen (wie
beispielsweise bei implantologischen
Arbeiten) natlrlich erheblich abwei-
chen. Doch das Thema Zahnzusatz-
versicherungen ist so problembehaftet
wie kaum ein anderes. Darf ich Uber-
haupt eine Empfehlung aussprechen?
Will ich Uberhaupt eine Empfehlung
aussprechen? Was sollte ich denn dann
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Doch obwohl das Thema Zahnzusatz-
versicherungen so problembehaftet ist,

schaffen es einige Praxen, ihren Patien-

ten auch hier konsequent zur Seite zu

stehen — und zwar ohne in den Augen

des Patienten zum Versicherungs-

er zu avancieren.

empfehlen? Was ist, wenn die Versiche-
rung dann doch nicht zahlt und der
Patient am Ende mich beschuldigt?

Nicht die Finger verbrennen

Doch obwohl das Thema Zahnzusatz-
versicherungen so problembehaftet ist,
schaffen es einige Praxen, inren Patien-
ten auch hier konsequent zur Seite zu
stehen — und zwar ohne in den Augen
des Patienten zum Versicherungsver-
mittler zu avancieren. Diese Praxen neh-
men Abstand von dem ersten Impuls
bloB die ,Finger weg“ zu lassen. Sie
haben die Herausforderungen analy-
siert, die Fallstricke erkannt und eine
systematische Herangehensweise in
ihren Praxisablaufen integriert.

Diesen Praxen gelingt es Jahr fur Jahr,
bis zu fUnf Prozent ihrer rein gesetz-
lich versicherten Bestandspatienten zu
leistungsstark zusatzversicherten ,Pri-
vatpatienten“ zu wandeln. Und zwar
ohne dem Patienten einen Schritt

nahezulegen, der fur selbigen nicht
zielfthrend ware, sondern durch die
strukturierte Erkennung eines tatséach-
lich vorhandenen Erganzungsbedarfs
und das Aufzeigen weiterer Schritte.
Diese Praxen erarbeiten sich einen weit
Uberdurchschnittlich hohen Anteil an
,Privatpatienten”, aus ihrem eigenen
Patientenstamm heraus, ohne hohe
Summen in externe Werbung bzw.
MarketingmaBnahmen investieren zu
mussen. Hochwertige Heil- und Kos-
tenplane sind seitens dieser Patienten
viel einfacher finanziell realisierbar, die
Patienten werden besser versorgt und
die Leistungserstattung durch die Ver-
sicherungen erfolgt nahezu reibungs-
los. Wie soll das gelingen?

Definierte Praxisablaufe
schaffen Resultate

Am Anfang steht das Schaffen einer
Informationsbasis. Falls noch nicht
geschehen, nehmen Sie die Frage
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nach der Zahnzusatzversicherung in
den Anamnesebogen (auch fir Be-
standspatienten) mit auf. Fragen Sie
dort auch nach dem ungeféhren Alter
der Versicherungen. Altere Tarife (vor
2007) decken nur den Zahnersatz,
wéahrend moderne Tarife alle zahnarzt-
lichen Leistungen abdecken kdénnen.
Diese Information sollte nun naturlich
auch in lhren Systemen hinterlegt
werden.

Beantwortet der Patient die Frage nach
dem Vorhandensein einer Zahnzusatz-
versicherung mit Nein oder gibt er an,
einen alten Tarif zu besitzen, dann kon-
nen Sie diesem Patienten ein Schreiben
mit der Bitte der Kenntnisnahme Uber-
reichen. In diesem Schreiben legen Sie
beispielsweise dar, in welchen Fallen
eine Zahnzusatzversicherung Sinn ma-
chen kann. lllustrativ eignet sich hier
eine Tabelle mit exemplarischen Be-
handlungskosten sowie den Kassen-
und Selbstzahleranteilen.

Sie kdnnen in diesem Schreiben auch
darlegen, dass Sie keine Versicherungs-
beratung erbringen und die Abwagung
des Fur und Wider einer Zahnzusatz-
versicherung ein komplexer Vorgang
ist, welcher von einem entsprechenden
Experten begleitet werden sollte. Der
wichtigste an dieser Stelle zu kommu-
nizierende Punkt ist: Sie sind kein Ver-
sicherungsvermittler. Gleichzeitig kon-
nen Sie hier klarstellen, dass Sie sehr
gerne im Rahmen lhrer Moglichkeiten
flr Fragen diesbezlglich zur Verfiigung
stehen.

Potenziale systematisch heben

Es werden nun vermehrt Patienten von
sich aus auf Sie zukommen und lhre
Meinung bezUglich der Sinnhaftigkeit
einer Zusatzversicherung im Kontext
des jeweiligen Zahnzustandes erbeten.
Doch Sie kénnen auch von sich aus
sensibilisieren. Nattrlich kénnen keine
aktuell angeratenen Behandlungen ver-
sichert werden. Aber ein Patient mit
groBen Fullungen wird diese eventuell
einmal hochwertig ersetzen wollen.
Veneers oder Kronen wollen einmal er-
neuert werden. Implantate kénnten ein
Thema werden.

All dies sind Punkte, an denen Sie an-
setzen kénnen, um dem Patienten auf-
zuzeigen, welche Kosten eventuell per-
spektivisch auf ihn zukommen werden.
Und dass sich eine friihzeitige Versiche-
rung lohnt, denn in den ersten drei bis
finf Jahren wird nicht vollumfanglich
erstattet. Natlrlich wird der Patient
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lhnen dankbar sein, dass Sie flr ihn
mitdenken und ihn sensibilisieren.
Ohne Ihren Impuls wirde er sich klas-
sischerweise erst dann flr eine Zusatz-
versicherung interessieren, wenn es zu
spat ist.

Doch es gibt auch Beispiele, in denen
eine Zusatzversicherung zeitnah einen
Nutzen bringt, wie beispielsweise die
PZR, welche fir UPT-Patienten auch
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drei- bis viermal im Jahr Sinn machen
und durch die Versicherung erstattet
werden kann. Im Zuge des Patienten-
gesprachs konnten Sie auch darauf
hinweisen, dass eine vernlnftige Versi-
cherung sicherlich 30 bis 40 EUR im
Monat (etwas weniger fUr jlngere
Patienten und moglicherweise mehr
flr altere Patienten oder mit schlech-
tem Zahnzustand) kosten sollte.
Vereinfacht gesprochen gilt hier: Wer
mehr Leistung will, muss mit hdheren
Kosten rechnen. Und preiswerte Tarife
stehen immer wieder mit Komplikatio-
nen im Zuge der Leistungserstattung
in Verbindung. Qualitét ist von hoher
Wichtigkeit. Sie sollten sich jedoch
ausdrucklich nicht dazu hinreiBen las-
sen, einen bestimmten Tarif zu empfeh-
len. Abgesehen von der rechtlichen Per-
spektive unterliegen das Bedingungs-
werk von Tarifen und ebenso ihre Bei-
tragshéhe Anderungen. Sie sind kein
Versicherungsberater. Uberlassen Sie
diese Art der Beratung anderen.
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Die Nachverfolgung
macht den Unterschied

Schlussendlich ist es wichtig, dass Sie
dem interessierten Patienten dennoch

einen nachsten Schritt aufzeigen. Es
muss vermieden werden, dass der
Grofteil der Patienten nach dem Ver-
lassen lhrer Praxis seine guten Vor-
satze in Bezug auf das Thema Zahn-
zusatz im Alltagstrott vergisst. Sonst
fihren lhre BemUhungen zu haufig
ins Leere. Sie kdnnen sich selbst der
Ausgestaltung eines  entsprechend
wirkenden Prozesses annehmen oder
das DentiSelect-Verfahren testen.
Hier wirken Sie als Zahnarzt in lhrer
Kernkompetenz und erhalten die
notwendigen Instrumente, um Ihren
Patienten mit Ihrem Wissen beiseite-
stehen zu kdnnen. Bitte beachten
Sie den Hinweis unter ,,Gutschein®.
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