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Patienten fiir mehr Gesundheit begeistern -
Nicht nur beim IGELN ist effiziente Kommunikation der Schliissel
zum Erfolg

Bei kaum einem Thema streiten sich die Geister in der Arzteschaft mehr als bei der
Frage nach der Sinnhaftigkeit und ethischen Vertretbarkeit von individuellen
Gesundheitsleistungen (IGEL). Wenn das IGELn in Misskredit gerat und von Patienten
nur als ,,Abzocke ohne wirklichen Nutzen“ erlebt wird, liegt dies vielfach daran, dass
das Kommunikations-Handwerk in manchen Praxen nicht professionell genug
beherrscht wird.

Statt Patienten zu liberzeugen, wird wenig geschickt Druck ausgelibt, so dass sich die
Patienten zum Kauf gendtigt sehen. Die Folge: Der Patient entscheidet sich notgedrungen
einmal firr die IGEL-Leistung, bleibt der Praxis dann aber fern und verbreitet seine Negativ-
Erfahrungen auch im Freundes- und Bekanntenkreis — mit nicht abzusehenden Folgen fir das
Image einer Praxis.

Erfolgt allerdings eine professionelle Beratung und stellt eine Praxis die Selbstzahlerleistung
als eine von mehreren maglichen Alternativen dar und tiberlasst dem Patienten die
Entscheidung fiir oder gegen die Leistung, entfallen solche Negativ-Effekte. Ganz im
Gegenteil: In der professionellen Beratung liegt der Schliissel zum IGEL-Erfolg. Deshalb wird
es flir Praxisteams immer wichtiger, sich das Kommunikations-Handwerkszeug Zug um Zug
anzueignen.

Kaufen lassen - statt verkaufen

Die Hohe Kunst der Kommunikation besteht auch beim IGELn darin, den Patienten kaufen zu
lassen, ohne ihm etwas zu verkaufen. Beobachtet man allerdings Verkaufsgesprache in
Praxen, so fallt auf, dass sich manche Teams alles andere als geschickt bei der
Produktprasentation anstellen. Haufig bekommt der Patient an der Rezeption eine Information
in die Hand gedriickt, mit dem lapidaren Hinweis: ,Das bieten wir jetzt zusatzlich zum Check
up an“. Dass bei dieser eher lustiosen Information kein Kaufinteresse geweckt wird,
verwundert kaum - insbesondere dann, wenn der Patient das offensichtliche Missvergniigen
der Mitarbeiterin mit prasentiert bekommt, der diese zusatzliche Verkaufsarbeit nur lastig ist.

Wenn schriftliches Informationsmaterial ausgegeben wird, sollte dies werthaltig geschehen,
so dass dem Patienten allein Uber die Prasentation der Broschiire vermittelt wird, dass es
wichtig ist, den Inhalt zur Kenntnis zu nehmen. Eine umfassende Information iiber den Inhalt
der Broschiire ist dabei gar nicht wichtig. Es kommt auf die richtigen Kernaussagen, die kurz,
knapp und zielgerichtet abgefasst sein sollten, an. Denn die Empfangssituation an der
Rezeption bietet im allgemeinen nicht die Atmosphare fiir eine ausfiihrliche individuelle
Beratung, wohl aber fiir das Setzen eines ,Appetizers".
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Informationsmittel richtig einsetzen

Die Mitarbeiterin an der Rezeption kann eine klare Botschaft zu den Zusatzleistungen einer
Praxis vermitteln, indem sie den Patienten z. B. folgendermaBen informiert: ,Sie konnen beim
Check up jetzt zwischen einem normalen und einem erweiterten Programm wahlen, das Sie
sich selbst zusammenstellen. Lesen Sie sich diese Broschiire bitte durch. Meine Kollegin/der
Arzt spricht Sie beim Blutdruckmessen/bei der Untersuchung noch einmal an, ob etwas fiir
Sie in Frage kommt“. Mit dieser klaren Anweisung wird einerseits der weitere Ablauf des
Verkaufsgesprachs von vornherein strukturiert, zum anderen erhalt der Patient einen deutlich
formulierten Auftrag und ist darauf vorbereitet, dass er spater nochmals gefragt wird.

Die eigentliche Beratung erfolgt dann im persénlichen Vier-Augen-Gesprach zwischen Patient
und Arzt oder Patient und Mitarbeiterin — in einer ruhigeren Atmosphéare des Sprechzimmers,
Labors oder Untersuchungsraums. Die iibergebene Broschiire dient dann als
Gesprachsaufhanger fiir die gezielte Ansprache: ,Meine Kollegin/die Mitarbeiterin an der
Rezeption hat lhnen die Info-Broschiire zum Check up bereits gegeben. Kommt eine der
Zusatzleistungen fiir Sie in Frage oder haben Sie noch Riickfragen?” Diese Art der
Gesprachsfiihrung zwingt den Patienten zur Stellungnahme und zur Entscheidung, ohne dass
von Seiten der Praxis eine oft zeitaufwendige Uberinformation erfolgt, bei der dann haufig
immer der gleiche auswendig gelernte Text abgespult wird.

Bei der Preisnennung Selbstbewusstsein zeigen

Sofern der Patient eine Zusatzleistung wiinscht, muss im eigentlichen Gesprach nur noch die
Preisinformation erfolgen. Diese sollte so selbstverstandlich wie méglich und ohne ein
entschuldigendes ,leider zahlt lhre Krankenkasse diese Zusatzuntersuchungen nicht” erfolgen,
indem z. B. darauf hingewiesen wird, dass der Eigenanteil 100 € betragt und die Kasse den
Rest ibernimmt. Gerade die Preisnennung macht in der Praxis oft Probleme. Einerseits
empfinden die Mitarbeiterinnen einen bestimmten Preis manchmal selbst als zu hoch (,das
wirde ich auch nicht bezahlen®), andererseits leidet die Preisprasentation auch unter einer
ungeschickten Wortwahl: ,Sie miissen das selbst bezahlen”, eine Redewendung, die beim
Gegeniiber sofort auf Abwehr und kindlichen Trotz stoBt (,ich muss gar nichts”). Deshalb
sollte der Preis immer neutral dargestellt werden: ,Diese Untersuchung kostet 50 € oder lhr
Eigenanteil betragt 50 €. Machten Sie bar oder mit EC-Karte zahlen?” Erst dann, wenn der
Patient von sich aus erstaunt danach fragt, ob das erweiterte Untersuchungsprogramm denn
keine Kassenleistung sei, sollte das Wort ,Krankenkasse” im Dialog auftauchen. Es seitens
der Praxis aktiv in das Gesprach einzubringen bedeutet, eine unnétige Kaufhiirde aufzubauen.
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Gezielt nachfragen statt iiberinformieren

Sollte der Patient die Information noch gar nicht gelesen haben (was leider oft passiert) oder
noch Riickfragen haben, besteht die Aufgabe von Arzt oder Helferin darin, den Nutzen der Zu-
satzleistungen zu verdeutlichen. Anders als bei der Preisprasentation sollte der Benefit fiir
den Patienten immer personlich dargestellt werden und in direkter Ansprache erfolgen: ,Sie
bekommen eine verlassliche Aussage zu lhrem aktuellen Gesundheitszustand. Sie erfahren,
wie Sie sich optimal belasten kénnen und wie |hr Herz-Kreislauf-System unter Belastung
arbeitet. Sie konnen aktiv etwas fiir die Starkung lhres Immunsystems tun“. Denn nur dann,
wenn der individuelle Nutzen fir den Patienten im Verkaufsgesprach klar dargestellt wird, wird
er den Kauf zusatzlicher Diagnostikverfahren oder einer alternativen Therapie in Betracht
ziehen. Deshalb sollten Praxisteams spezielle Nutzen-Argumente fiir ihre IGEL-Leistungen
erarbeiten und im Rahmen eines Kommunikationstrainings einiben.

Einwande beantworten, den Patienten entscheiden lassen

Ahnliches gilt auch fiir den Umgang mit Patienteneinwénden. Oft werden die eigenen
Befiirchtungen im Vorfeld auf die Patienten projiziert (,denen ist das sowieso zu teuer, das
zahlt hier niemand, die wollen das nicht haben“) und dadurch eine Verkaufshemmung
aufgebaut. Patienteneinwande, das zeigen die Erfahrungen aus Kommunikations-Seminaren
immer wieder, sind oft die eigenen Anti-Kauf-Griinde, die im Vorfeld des eigentlichen Verkaufs
gedanklich zu uniberwindbaren Hiirden heranwachsen. Dabei lassen sich die meisten
Einwande problemlos entkraften, wenn man sie als das begreift, was sie eigentlich sind:
namlich berechtigte Fragen, auf die der Patient eine Antwort erwarten darf. Selbst der
angebliche Killereinwand: ,Das ist mir zu teuer” lasst sich kommunikativ managen, wenn der
Patient zunachst in seiner Auffassung bestéatigt wird: ,Natiirlich sind 100 € viel Geld. Sie
wissen ja, gute Leistungen sind oft teuer, weil aufwendige Medizintechnik zum Einsatz kommt.
Selbstverstandlich entscheiden Sie, ob Sie die Zusatzuntersuchung in Anspruch nehmen
mochten.”

Dieses positive Annehmen des Patienten und das Eingehen auf seine Einwandfrage sind hier
der Schliissel zum Erfolg. Genauso gehort das Einiiben einer positiven Sprache dazu. Statt in
der Produktprasentation z. B. des Check up standig von auszuschlieBenden Risiken zu
sprechen, sollte man alternativ das Wort ,Potential“ verwenden, das bei genauer Kenntnis
des eigenen Gesundheitszustandes besser genutzt bzw. ausgebaut werden kann.
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Denn wer individuelle Gesundheitsleistungen erfolgreich verkaufen mochte, muss Patienten
dazu bewegen, Lust auf Gesundheit zu haben statt, nur Krankheiten behandeln zu lassen. Eine
ausreichende Krankheitsbehandlung wird namlich auch weiterhin — wenn auch, was nach
Einfihrung des neuen EBM zu erwarten ist, in reduzierter Form - (iber die gesetzlichen
Krankenkassen finanziert werden. Eine moderne, innovative Diagnostik und Therapie und ein
individueller Betreuungsservice wird aber iiber die gesetzlichen Systeme nicht auf Dauer
gedeckt sein. Und hier liegt in den nachsten Jahren und Jahrzehnten angesichts der
demographischen Entwicklung das eigentliche Wachstumspotential im Gesundheitsmarkt, das
es jetzt — auch mit kommunikativen Waffen — zu erschlieBen gilt.

Unser Autor: Haben Sie Bedarf an weiteren Informationen, die helfen lhren Praxisalltag zu
optimieren? Wenn Sie von der langjéhrigen Erfahrung Annette Kruse-Keiraths als
Unternehmensberaterin fiir Heilberufe und Dozentin profitieren mdchten, rufen Sie
doch einfach an! Annette Kruse-Keirath Tel- 05971 / 85972

Kontakt: www.die-pvs.de .1 E-Mail: info@die-pvs.de Seite 4 von 4



