4 Die professionelle Zahnreinigung
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Patienten iiberzeugend fiir die PZR gewinnen
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Wir wissen, dass eine professionelle Zahnreinigung fiir die Zahngesundheit unserer Patienten
forderlich ist. Doch wie gelingt es, Sie von dieser Leistung zu iiberzeugen? Im folgenden Artikel

habe ich ein paar Tipps fiir euch zusammengefasst.

Text Nadja Matysiak

Wenn man bei Google den Begriff , professionelle Zahnreinigung” sucht,
erscheinen sagenhafte 1.610.000 Treffer in der Ergebnisliste. Daraus
konnte man schlieBen, dass das allgemeine Verstandnis fiir diese Leis-
tung der Individualprophylaxe in den Kdpfen unserer Patienten FuB fas-
sen konnte. Doch selbst im Jahre 2019 gibt es immer noch Menschen, die
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bisher nie in den Genuss einer professionellen Zahnreinigung gekommen
sind—und das, obwohl Generationen zahnmedizinischen Personals in den
letzten Jahrzehnten all ihre Begeisterung und Uberzeugungskraft einge-
setzt haben, um Patienten fiir dieses besondere Angebot zum Zahnerhalt
zu gewinnen. So stellt sich die Frage, wie wir auch die restlichen Patienten
von der Idee der PZR begeistern und ldngerfristig binden kdnnen.

Wie das 'Muss-ich-haben-Gefiihl' erzeugen?

Welche Haltung habt ihr personlich der professionellen Zahnreinigung
gegentiber? Hand aufs Herz — tragt ihr selbst diese 'Must-have'-Uber-
zeugung in euch? Ist die PZR fiir euch eine Leistung, die ihr euch selbst
regelmaBig goénnt? Spriiht ihr deshalb vor Begeisterung? Wie auch
immer: Eure Einstellung wird unbewusst in das Gespréch einflieBen.
Generell gilt: Je Uberzeugter ihr selbst von der PZR seid, umso wahr-
scheinlicher ist es, dass der Funke der Begeisterung auf eure Patienten
iiberspringt, und der anféngliche Small-Talk wird euch leichter fallen.

Kommen Sie doch in die Prophylaxe!

Dieser frohliche Lockruf wird kaum geniigen, um das Bestellbuch mit
willigen Patienten zu fiillen. Es erfordert ein wenig strukturierten Einsatz
von Informationen und Emotionen: Sucht zunachst den Small-Talk und
schafft damit eine vertrauensvolle Atmosphdre. Offene W-Fragen erleich-
tern euch den Einstieg. Ist das Gesprach erst einmal in Gang gekommen,
dann geht es im nachsten Schritt um die gezielte Argumentation.
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Wie ware es fiir Sie, wenn es anders ware?

Die Kunst besteht nun darin, den Patienten so zu lenken, dass er freiwillig
auf dem Behandlungsstuhl Platz nimmt, circa sechzig Minuten seiner Zeit
investiert und schlieBlich bereit ist, fir diese Zusatzleistung tiefer in sein
Portemonnaie zu greifen. Im Rahmen der Kontrolluntersuchung bietet
sich eine tolle Chance: Nehmt euch die Zeit, dem Patienten die Schwach-
stellen per Mundspiegel oder intraoraler Kamera zu zeigen. ,Schauen
Sie mal — mit einer professionellen Zahnreinigung kénnte ich Ihnen diese
Flachen so sdaubern, dass sie wieder glanzen, heller erscheinen und sich
wunderbar glatt anfiihlen. Ware das etwas fir Sie?”

Weitere offene Fragen werden das Gesprach zielorientiert am Laufen
halten: ,Was wissen Sie bereits Uber die professionelle Zahnreinigung?”
statt der geschlossenen Frage , Haben Sie schon mal eine PZR durchfiihren
lassen?". Bringt ruhig eure Sicht mit ein und erzahlt, wenn es passt, wie
sehr ihr personlich von der PZR profitiert.

Vom Problem zur Lésung

Erst die Einsicht, dann folgt die Absicht zum Handeln. Dazu ist eine
gewisse Problemerkenntnis nétig. Erst die passenden Informationen und
Argumente werden dazu beitragen, den Patienten in die richtige Rich-
tung zu ,stupsen”.

Zwei Wege der Argumentation
Bringt Argumente ein, die ein ,Weg-von-Gefiihl” (,Igitt!-Effekt”) oder
ein ,Hin-zu-Gefiihl” (, Wow!-Effekt”) in euren Patienten erzeugen:

Weg-von-Motivierung Hin-zu-Motivierung

Verfarbungen natlrlicher Zahnerhalt
raue Zahnoberflachen Erhalt von Zahnersatz
Zahnschmerzen blassrosa Zahnfleisch
Zahnverlust frischer Atem
Mundgeruch geschlossene Zahnreihe
Zahnfleischbluten strahlend weiBe Zahne
Zahnliicken kraftvolles ZubeiBen
Entzlindungsprozesse glattes Gefihl
Knochenabbau gesundes Zahnfleisch
Zahnersatz attraktives Aussehen

wenig Lacheln selbstbewusstes Lacheln

Der eine Weg der Argumentation weckt Gefiihle von Vermeidung und
Unlust. Der andere erzeugt genau das Gegenteil — ein Lustgefihl auf
das, was sein kann: glasklarer Atem und ein knutschfrisches Gefihl auf
den Zahnen.

Beispiel fiir ein Angebotsgesprach
JHerr Kramer, mit der professionellen Zahnreinigung génnen Sie sich
Zahngesundheit! Es gibt Bereiche in der Mundhohle, die trotz guter
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Mundhygiene nicht erreicht werden kénnen. Daflr bietet die PZR eine
optimale Losung: Mit der Belagsentfernung, Zwischenraumreinigung
und Glattflachenpolitur werden die Risiken fiir Karies und entziindliche
Prozesse am Zahnfleisch und Zahnhalteapparat deutlich reduziert. Eine
abschlieBende Fluoridierung versiegelt die Zahnoberflache und wehrt
sdurehaltige Angriffe ab. Thre Investition betragt ... Euro. Viele meiner
Patienten bewundern das saubere und frische Gefiihl danach. Dieses An-
gebot beinhaltet auBerdem wichtige Tipps und Tricks, wie Sie Ihre Zahne
auch weiterhin zuhause pflegen kénnen. Die Nachfrage ist generell sehr
groB — deshalb meine Frage: Wollen Sie sich gleich einen Friih- oder lie-
ber einen Spattermin sichern?”

TIPP

Baut den Preis in die Mitte des Gespraches ein. So wird es euch
leichter fallen ihn zu nennen. Sprecht besser von einer Investition
statt von Kosten.

Ja, ABER...

Schon, wenn der Patient mit einem vereinbarten Termin die Praxis ver-
lasst. Gelegentlich werdet ihr verschiedene Einwande zu horen bekom-
men. Besonders beliebt: , Das ist zu teuer!” Nehmt diese Einwande ernst,
aber nie personlich. Der Patient will sparen. Entweder am Geld oder an
seiner Zahngesundheit. Hinterfragt und gebt freundlich zum Besten:
,Stimmt. Es handelt sich ja auch um eine wertvolle Dienstleistung.” Gute
Losungen bieten mittlerweile ja verschiedene Zahnzusatzversicherungen.
ErfahrungsgemaB hilft generell die Haltung, dass er noch nicht mochte.
So bewahrt ihr euch davor, ihn fiir alle Ewigkeit in die , Non-Compliant”-
Schublade zu stecken. Denn dabei muss es nicht bleiben: Manchmal sind
es gerade die besonderen Lebensumsténde, die ein Umdenken bewirken
wie zum Beispiel eine neue Partnerin, die ins Leben tritt und viel Wert
auf eine PZR legt. Kurzum: Dranbleiben und immer mal wieder anbieten.

Nadja Matysiak
Diplom-Psychologin und ZMP

Trainerin fiir Kommunikation- und Stressmanagement

Baumerplan 32

12101 Berlin

E-Mail: info@schrittewagen.de
www.facebook.com/schrittewagen

www.schrittewagen.de

www.recall-magazin.de



