Dem Patienten ein gutes Gefiihl vermitteln

Ganzheitlich beraten und einvernehmlich 16sen statt einfach nur behandeln

LEIPZIG - Patienten mochten
heutzutage nicht nur klassisch
behandelt werden, sondern er-
warten vorbeugende Mafnah-
men und problemorientierte
Gespriche.

ies bestétigen die fiir deutsche

Praxen gefilterten Ergebnisse
der europdischen Gemeinschafts-
studie EUROPEP (European Project
on Patient Evaluation of General
Practice Care) (Klingenberg, A. et al.,
1996).

Die Rollenverteilung war noch
vor einigen Jahrzehnten von einer
starken Dominanz des Arztes ge-
prégt (Arora, N. K., McHorney, C. A,,
2000). In den jiingsten Dekaden hat
sich  dieses  Rollenverstindnis
grundsitzlich gedndert. Die Patien-
ten wollen vollumfanglich beraten
und verstérkt in die Entscheidungs-
findung eingebunden werden (Bo-
cken, J. et al., 2004; Coulter, A. und
Magee, H., 2003).

Soziale Kompetenz gefragt

Auch eine aktuelle Studie zur Patien-
tenzufriedenheit in Deutschland,
die das ,Wissenschaftliche Institut
der Techniker Krankenkasse (TK) fiir
Nutzen und Effizienz im Gesund-
heitswesen“ (WINEG) in Berlin vor-
gestellt hat, belegt dies eindeutig
(Bestmann, B., Verheyen, E, 2010).
Laut einer telefonischen Befragung
mit {iber 8000 Teilnehmern aus acht
europdischen Landern wollen im-
merhin 51 Prozent aller Patienten
die Behandlungsmethode gemein-

sam mit ihrem Arzt festlegen (Coul-
ter, A., Magee, H., 2003).

Eine umfassende fachmedizi-
nische Sachkenntnis, mit der jeder
Patient sicher zu den passenden Be-
handlungsmethoden beraten wer-
den kann, ersetzt nicht linger die
immer bedeutsamer werdende so-
ziale Kompetenz fiir ein intensives
und einfiihlsames Gesprich. Patien-
ten wollen sich verstanden fiihlen —
gerade in ihrer Sicht auf die Erkran-
kung und alternative Behandlungs-
optionen. Eine dauerhafte Patien-
tenbindung kann daher nur tiber ei-
ne intakte zwischenmenschliche
Beziehung erreicht werden.

Gesamtes Team einbeziehen

In der Patientenkommunikation
sollte der Zahnarzt weniger auf
Fachtermini als auf eine sachliche
und erklirende Gespréchsfiihrung
vertrauen. Patienten sind mit Detail-
wissen ausgestattet — besonders zu-
zuhoren und die richtigen Fragen zu
stellen ist deshalb wichtig fiir
das Beratungsgesprach.
Selbstverstandlich konnen
und sollten auch Verwaltungs-
helferinnen und Stuhlassisten-
tinnen als kompetente An-
sprechpartner beratend in die
Patientenkommunikation einge-
bunden werden. Um sich und sein
Unternehmen auch gegentiber kri-
tischen Patienten glaubwiirdig zu
prasentieren, reicht es nicht linger
aus, einen erfahrenen Kapitin am
Steuer zu haben. Nur ein Team, das
als eingespielte Mannschaft zusam-

menhilt und gemeinsam die Segel
hisst, verschafft der Praxis anhalten-
den Fahrtwind.

Dieser Herausforderung muss
sich jeder Praxisinhaber stellen. So-
ziale Kompetenz ist daher neben der
optimalen  Patientenbehandlung
das passende Schlagwort, wenn es
im Arbeitsleben darum geht, das
Verhalten und die Einstellungen von
Mitarbeitern positiv zu beeinflus-
sen. Streng die Vorgaben abzuarbei-
ten, ganz ohne Eigenverantwortung
und Kreativitdt, entspricht nicht
mehr einer zeitgemdRen Arbeits-
gestaltung fiir das Praxisteam. Ne-
ben der intensiven Einbindung der
Mitarbeiter stellen Teamkurse eine
besonders geeignete Moglichkeit fiir
den Praxisinhaber dar, die Motivati-
on und den Zusammenhalt aller
Mitarbeiter zu férdern. Ein gemein-
sames Training erleben Helferinnen,
aber auch Assistenzdrzte und
Zahntech-

niker hdufig als eine verbindende Er-
fahrung mit positiver Wirkung fiir
den Arbeitsalltag.

Ein souverdnes und motiviertes
Team ist nicht nur notwendige Vo-
raussetzung fiir effektive Arbeits-
abldufe und tiberzeugende Qualitit.
Ein harmonisches und serviceorien-
tiertes Praxisklima sorgt zudem da-
fiir, dass die Patienten sich wohl fiih-
len, Threm Arzt und seinen Mitarbei-
tern vertrauen und schlussendlich
jederzeit gern wiederkommen.

absolute Ceramics (biodentis
GmbH) - Hersteller von vollanatomi-
schen CAD/CAM-gefertigten Zahn-
ersatz ,Made in Germany“ — hat es
sich zur Aufgabe gemacht, den Zahn-
arzt bei der Patientenkommunikati-
on in der eigenen Praxis zu unterstiit-
zen. (Dr. André Hutsky) =
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