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Erfolgsgeheimnisse fiir

Absatz von Selbstzahl

Von Ralf Jentzen

In den meisten Physiotherapie-Praxen
fGhren sie ein Schattendasein. Viele Pra-
xisinhaberlnnen denken schon lange
dariiber nach, wie sie es schaffen kén-
nen, dass ihre Patientinnen mehr davon
in Anspruch nehmen. Nicht wenige Pra-
xen haben sehr viel Geld in die Anschaf-
fung von Gerdten und Réumlichkeiten
fir solche Leistungen investiert. Die we-
nigsten Physiotherapie-Praxen erreichen
die wirtschaftlichen Ziele, die sie sich zu
Beginn erhofft haben oder die ihnen
von den Verkduferlnnen der entspre-
chenden Ausstattung und Materialien
versprochen wurden. Die Rede ist von
Selbstzahlerleistungen.

Unterschiedliche Erfolge in
verschiedenen Praxen

Es gibt Praxen, bei denen wird sehr viel
Geld mit Selbstzahlerleistungen umge-
setzt und die Patientinnen nehmen die-
se begeistert an. Es gibt andere Praxen,
bei denen lauft im Bereich Selbstzahler-
leistungen so gut wie nichts, obwohi es
eine umfangreiche Preisliste gibt und
der/die Praxisinhaberln sehr viel Geld
in Equipment, Materialien und Mitarbei-
terfortbildung investiert hat. Wo kann
man einen Unterschied erkennen? Was
sind die entscheidenden Punkte, auf die
es ankommt?

Nutzeniberzeugung ist
Trumpf

Der wichtigste Punkt zuerst: Die eigene
Uberzeugung vom Nutzen lhrer Selbst-
zahlerangebote fiir lhre Patientinnen
und Kundinnen ist die Basis fir einen
langanhaltenden Absatzerfolg. Ich erle-
be sehr oft, dass die meisten Mitarbeite-
rinnen in einer Physiotherapie-Praxis nur
sehr wenig Giber den Nutzen der Selbst-
zahlerangebote in ihrer Praxis wissen
und diesen teilweise sogar insgeheim in
Frage stellen. Deswegen ist es wichtig,
dass Sie als Praxisinhaberin zuné&chst
Ihre Mitarbeiterinnen vom Nutzen Ihrer
Selbstzahlerangebote iberzeugen mis-
sen. Das geht natirlich nur, wenn diese
auch wirklich einen Nutzen fir lhre Pati-
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entinnen und Kundinnen haben, Anders
ausgedrlckl: Blelen Sie nichls an, von
dem Sie und Ihr Team nich (berzeugl
sind.

Praxis-Team in
Angebolsentwicklung
einbeziehen

Der erfolgreiche Absalz von Selbst-
zahlerangeboten fang! schon bel der
Zusammenstellung Ihrer Selbszahle-
rangebotsstruktur an. Hier sollten Sie
unbedingt |hre Mitarbeiterlnnen  mit
einbeziehen. Stellen Sie mit ihnen ge-
meinsam ein hoch nutzenorientiertes
Selbstzahlerportfolio fir lhre Patien-
tinnen und KundInnen zusammen. Wenn
Ihre Mitarbeiterlnnen an diesem Prozess
beteiligt sind, ist es fast schon natirlich,
doss Sie den Nutzen der Angebote mit
Uberzeugung an die Patientinnen und
Kundinnen vermitteln kénnen. Kénnen
heift jedoch noch nicht tun! Dazu bedarf
es meistens noch einer gezielten Kom-
munikationsschulung, die dabei hilft,
den Nutzen der Selbstzahlerleistungen
patientenorientiert erkléren zu kénnen
und die Scheu vor dem Gespréch iber
den Preis der Selbstzahlerleistungen zu
reduzieren. Womit wir beim zweitwich-
tigsten Punkt fir einen erfolgreichen
Absatz von Selbstzahlerleistungen an-
gekommen sind: Das entspannte und
souverdne Gesprdch Uber den Preis der
Selbstzahlerleistungen.

Angst vor Preisgespréchen

Absatzprobleme von Selbstzahlerlei-
stungen in der Physiotherapiepraxis ha-
ben weniger damit zu tun, dass Patien-
tinnen und Kundinnen diese ablehnen,
sondern mehr damit, dass sie den Pati-
entlnnen und Kundinnen erst gar nicht
angeboten werden! Es grenzt schon fast
an unterlassener Hilfeleistungen, was
in manchen Praxen passiertl Da gibt
es Trainingsbereiche, in denen durch
ein gezieltes Kraft-, Ausdaver und Be-
weglichkeitstraining viele Probleme der
Patientinnen und KundInnen langfristig
gelost werden kénnen, da gibt es Fan-
go-Packungen, die den Therapieerfolg
schneller und umfossender erméglichen,
da gibt es Stofiwellentherapiegerdte,

die elns tislergshends  Behandlung
mbglich machen und noch vieles mehr.
Doch keiner im Praxisteom, aufler dem
Chef oder der Chefin, bieten diese Mbg-
lichkeiten aktiv anl Die Patientinnen in
solchen Praxen erfahren noch nicht ein-
mal, dass es diess ninzlichen Moglich-
kelten (Gr sio gibt. Sle hoben im Prinzip
Uberhaupt keine Chance, den Mehrwert
z2u bokommen, den die Praxis bieten
kénnte. Warum ist dos so?

Ein Gedankenexperiment das
iberzeugt

Lassen Sie uns ein kleines Gedanken-
experiment machen: Stellen Sie sich
einfach vor, dass alle Ihre nitzlichen
Selbstzahlerleistungen von den Kraon-
kenversicherungen zusétzlich Gbernom-
men werden. Zu 100%! (Auch wenn das
fast nicht denkbar ist - strengen Sie sich
bitte an) Stellen Sie sich ebenfalls vor,
dass Sie und Ihre Therapeutinnen selber
entscheiden kénnen, welche Theropie-,
Behandlungs- und Trainingsmethoden
Sie kurz-, mittel- und langfristig Gber die
Verordnung des Arztes hinaus dem Pa-
tienten verordnen dirfen. (Das misste
schon leichter gehen) Ware es jetzt noch
ein Problem, diese Zusatzleistungen Ih-
ren Patientinnen anzubieten?

Vieles lasst sich sehr gut
trainieren

Ich mache dieses Gedankenexperi-
ment schon seit vielen Jahren in In-
house-Schulungen von Praxisteams zum
Thema ,Aktiver Verkauf von Selbst-
zahlerleistungen”. Es ist immer wieder
foszinierend zu sehen, wie die Teilneh-
menden an dieser Stelle, wie von der
Abrissbirne getroffen, erkennen, dass
sie sich aus einem einzigen Grunde
nicht trauen, den Patientenlnnen eine
Selbstzahlerleistung, von deren Nutzen
sie Uberzeugt sind, anzubieten: Dos zu
erwartende Gesprdch Uber den Preis!
Die gute Nachricht: Das l&sst sich ganz
gut trainieren. Allerdings nur, wenn die
Nutzeniberzeugung von Selbstzahle-
rangeboten bei den Mitarbeitenden der
Praxis vorhanden ist. Auch daren kana
man arbeiten.
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Wer entscheidet ibers Geld?

Ein dritter Punkt, weswegen Selbst-
zahlerleistungen in vielen Physiothera-
piepraxen nicht abgesetzt werden, ist
der vorweggenommene Blick ins Porte-
monnaie der Patientinnen und Kun-
dinnen durch die Therapeutinnen. Oft
hére ich von denen das Argument, die
meisten Patientinnen kénnten sich die
Selbstzahlerleistungen nicht leisten. Eine
sehr anmafiende Einstellung, die Patien-
tinnen bezuglich ihrer PrioritGtensetzung
beim Geldausgeben nahezu entmin-
digt. Woher kommt das?

Uber sein Portemonnaie entscheidet der
Patient selbst!

In ihrem Berufsalltag sind es Physiothe-
rapeutinnen gewohnt, Verantwortung
fur ihre Patienten zu Ubernehmen. Sie
steuern den Therapieprozess und pas-
sen diesen individuell an die Voraus-
setzungen ihrer Patientinnen an. Die
Patientinnen vertrauen ihre Gesundheit
ihrem Therapeuten oder ihrer Thera-
peutin an und lassen sich meistens durch
den Therapieprozess fihren. Problema-
tisch wird es, wenn die Therapeuten die-
ses Verantwortungsbewusstsein falschli-
cherweise auch auf das Portemonnaie
ihrer Patientinnen Ubertragen und auf-
grund ihrer blolen Vermutung, dass
ein Patient oder eine Patientin sich die
mégliche Zusatzleistung nicht erlauben
kénnte, das Anbieten aktiv unterlassen.
Dabei wird missachtet, dass jeder er-
wachsene Mensch in unserer demokra-
tischen Gesellschaft selber entscheiden
darf, wofir er sein Geld ausgibt. Es ist
eine Frage der Prioritdtensetzung jedes
Einzelnen, ob er Geld in seine Gesund-
heit investiert oder ob er es lieber aktiv
gegen die Gesundheit, wie zum Beispiel
fur Rauchen oder Fastfood ausgibt. In
diesem Zusammenhang ist es wichtig fur
Therapeuten zu erkennen, dass die Aus-
sage eines/einer Patienten/in ,Das ist
es mir nicht wert” mehr Uber seine/ihre
Prioritétensetzung aussagt und nicht
Uber den Wert der Gesundheitsleistung
an sich. Denn Selbstzahlerleistungen,
die ihren Patientinnen zusatzlich zu den
Kassenleistungen helfen Schmerzen zu
verringern, Arbeitsfdhigkeit wieder her-
zustellen, Invaliditdt zu vermeiden und

Lebensqualitat zu erhéhen, sind sehr viel
wert und sollten dementsprechend ihren
Preis haben.

Die Vorbildfunktion der
Praxischefin / des Praxischefs

Ein vierter Punkt, den einige Praxisin-
haberlnnen nicht ganz so gerne héren
ist die Vorbildfunktion der Praxischefin
oder des Praxischefs. Unterschatzen Sie
nicht, wie sehr sich Ihre Mitarbeitenden
an lhrem eigenen Verhalten orientie-
ren. Nichts ist Uberzeugender, als das
vorgelebte aktive Verkaufen durch die
Praxisleitung. Sie zeigt den Mitarbeiten-
den, dass aktiver Verkauf a.) méglich
ist, b.) Selbstzahlerleistungen von den
Patienten angenommen werden und c))
der Chef oder die Chefin selber von den
Angeboten iUberzeugt ist. Besser kénnen
Sie lhre Mitarbeitenden nicht dazu mo-
tivieren, ebenfalls ihren Patientelnnen
individuell passende und nitzliche Zu-
satzleistungen |hrer Praxis anzubieten.

Fazit

Damit der Absatz von Selbstzahlerlei-
stungen in lhrer Praxis klappt, sollten Sie
in jedem Fall die Angebotspalette mit
lhren Mitarbeitenden gemeinsam ent-
wickeln und den Nutzen fir die Patien-
tinnen und Kundinnen in den Mittelpunkt
der Angebotsbreite und -tiefe stellen.
Damit es regelmdaflig zum aktiven An-
bieten kommt, ist es wichtig, lhrem Team
die Angst vor dem Preisgesprach zu
nehmen und jedem in lhrer Praxis klar zu
machen, dass der/die Patientln Uber sei-
ne/ihre Ausgaben entscheidet und nicht
der/die Therapeutin im Vorhinein. Wenn
Sie dann noch als Praxischefin oder Pro-
xischef mit gutem Beispiel vorangehen
und jeden Tag aktiv verkaufen, wird
der Verkauf von Selbstzahlerleistungen
an Fahrt aufnehmen. Sie schaffen da-
durch Situationen, in denen |hre Pati-
entlnnen ernsthaft Gber |lhre Angebote
nachdenken und gemaf ihrer eigenen
Prioritatensetzung eine Entscheidung fir
oder gegen lhr Angebot treffen. Diese
Entscheidung sollten Sie in jedem Fall
respektieren. Es ist ein ldngerer Weg,
in Ihrer Praxis den aktiven Verkauf von

Selbstzahlerleistungen
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Selbstzahlerleistungen zu etablieren. Es
erfordert einen zeitlichen und finanzi-
ellen Aufwand, die Voraussetzungen in
der Angebotsstruktur und im Verhalten
der Mitarbeitenden zu schaffen. Die
dazu notwendige Kommunikation und
Uberzeugungsarbeit untereinander ist
ebenfalls nicht zu unterschatzen. Wer es
schafft, diesen Aufwand zu betreiben,
wird reichlich belohnt! 17
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Kontakt: www.coactiv.de
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