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Fundiertes Kommunikationskonzept

Den Patienten aus einem neuen Blickwinkel betrachten. Ein Beitrag von ZTM Marie-Luise Witt, Grabenstatt, Deutschland.

Im Zeitalter der Medialisierung und Digitalisierung unterscheidet sich
der heutige Patient von dem Patienten aus friiheren Zeiten. So wie
sich die digitale Kommunikation bzw. der Medienkonsum verandert
(z.B. durch soziale Netzwerke), so orientiert und adaptiert sich der
Mensch daran. Dies hat Einfluss auf die zahnmedizinische sowie
zahntechnische Arbeit bzw. den Umgang mit dem Patienten, z.B.
beim Informations- oder Beratungsgesprach.

Der ,Patient von heute”

Patienten sind heute aufgekldrter als friiher und informieren sich
schon im Vorfeld aktiv Uber Therapieméglichkeiten und -alternativen.
Sie haben hohere Anspriiche was die Asthetik, die Behandlungs-
dauer oder die Therapieerfolge betrifft. Zudem legt eine Vielzahl der
Patienten hohes Augenmerk auf gesundheitliche Pravention, z.B.
gesunde Erndhrung, Sport, Work-Life-Balance, Zahnprophylaxe etc.
Die Angst bzw. das Unbehagen des Patienten beim Besuch der Zahn-
arztpraxis bleibt jedoch. Dies sind noch lange nicht alle Herausforde-
rungen fir den Zahnarzt und den Zahntechniker. Hinzu kommen
beispielsweise ,Asthetik-Patienten”, die besondere Eigenvorstel-
lungen ihres neuen Lachelns erflllt haben mochten. Zudem sind die
Patienten in ihrer Entscheidungskompetenz zu unterscheiden. Viele
treffen bewusst ihre eigenen Entscheidungen; andere wollen oder
konnen dies nicht und bendtigen Hilfe.

Neue Wege gehen

Der ,Patient von heute” fordert also ein hochstes MaB an Auf-
merksamkeit. Dies ist mit einem Perspektivwechsel bei der Patien-
tenkommunikation verbunden. Die medizinische Fachliteratur gibt
es vor: Es geht um psychologisch fundierte Kommunikationsmodelle,
die nicht nur in der Theorie gut klingen, sondern die praktisch an-
wendbar sind. Diese liefern uns nicht nur sprachliche Finesse, son-

dern vermitteln konkrete Fertigkeiten, um sich flexibel und individuell
auf die Gesprachssituation mit dem Patienten einzustellen.

Konzepte effizient integrieren

Es liegt die Tatsache nicht fern, dass das zahnéarztliche Team zu-
satzlich zu klinischen und technischen Arbeitskonzepten ein Kommu-
nikationskonzept fiir das Patientengesprach benétigt. Um zu verste-
hen, wie sie Patienten im Gespréach abholen und auf sie zugehen
konnen, ist das Wissen um grundlegende Fakten der Kommunikation
fur den Zahnarzt, sein Team und den Zahntechniker wichtig. Das
Kommunikationsquadrat nach Schulz von Thun und das Typologi-
sieren des Patienten nach dem Riemann-Thomann-Modell bringen
individuelle Kommunikation auf den Punkt. Daraus entsteht ein Ver-
standnis dafiir, wie Konflikte im Patientengesprach umgangen wer-
den kdnnen.

Das effiziente Patientengesprach

Die Zeit fiir ein Beratungsgesprach ist im Praxis- und Laboralltag
begrenzt. Doch es kommt immer wieder vor, dass Patienten den Aus-
fihrungen nicht folgen kdnnen und mehrfach dieselben Fragen stel-
len. Aber: Effizienz und gute Gesprachsfihrung schlieBen sich nicht
aus, ganz im Gegenteil. Eine gute Gesprachsstruktur basiert auf Zeit-
management. Aber wie fiihren wir ein effizientes Gesprach richtig?
Im ersten Schritt wird der Gesprachsrahmen festgelegt. Wo kann ich
mit dem Patienten ungestort reden? In der Zahnarztpraxis kann dies
das Behandlungszimmer sein. Im Dentallabor sollte das Gesprach in
einem separaten Raum stattfinden; ein Platz, an dem wir mit dem
Patienten ungestort sind. Im néchsten Schritt geht es um die Basics,
die Gesprachstechniken. Fir viele ist das Thema neu. Doch einmal
angewandt, bemerkte ich plétzlich eine Veranderung beim Patien-
ten. Aber nicht der Patient hat sich verandert, sondern unser Mit-
einander und somit die Akzeptanz. Es entsteht eine vertrauliche
Basis. ,Werkzeuge"” dafiir sind solide Gesprachstechniken, wie z.B.:
aktives Zuhoren, motivierende Gesprachsfiihrung, Metakommunika-
tion und nattrlich Empathie fir das Gegeniber.

Der Patient trifft basierend auf den gesammelten Informationen
entweder selbst eine Entscheidung oder er spiirt, dass ihm ein fach-
kompetentes Team behilflich ist und eine Entscheidung in seinem
Sinne getroffen wird. Er gewinnt Vertrauen. Wir sprechen von , Shared-
Decision-Making” oder auch ,partizipativer Entscheidungsfindung”.
Denn wir méchten bei der Rohbrandeinprobe nicht horen: ,Da haben
Sie mich nicht richtig verstanden. So habe ich mir das nicht vorge-
stellt.” Was mir damals nicht bewusst war: Es gibt verschiedene Pa-
tiententypen und jeder Typ verlangt eine andere kommunikative Ebene.
Heute ist mir klar, dass Gesprachsfihrung und Kommunikationsauf-
bau immer vom Patiententypen abhangen und dass man sich darauf
einlassen sollte. Denn um eine restaurative Therapie erfolgreich ab-
schlieBen zu kénnen, ist die Mithilfe des Patienten unerlasslich.

Quelle: Erstverdffentlichung EADT
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Digitalisierung im Gesundheitswesen

Fast zwei Drittel der Beschaftigten unzufrieden mit IT.

W Gesundheitswesen

Laut einer von Epson initiierten Umfrage
sind mehr als zwei Drittel (68 Prozent)
der im deutschen Gesundheitswesen Be-
schaftigten unzufrieden mit ihrer IT-Aus-
stattung. Die Befragten sagten aus, dass
suboptimale Arbeitsprozesse auch auf-
grund einer unzureichenden IT-Leistung
zu ineffizienten Arbeitsprozessen und
mangelhafter Datenverarbeitung in den
Unternehmen gefiihrt haben. Dadurch
misse eine Menge Arbeitszeit unniitz
aufgewendet werden.

Die Umfrage wurde von Epson ini-
tiiert und von dem Unternehmen Cole-
man Parkes Research unter insgesamt
5.650 Teilnehmern in der Region EMEA,
allesamt Entscheidungstrager, Anwen-
der oder Influencer im Bereich IT,
durchgefihrt. Der Fokus lag dabei auf
den Bereichen Lehre und Forschung, Ge-
sundheitswesen und 6ffentliche Hand.

Mit moderner Technologie
zu mehr Effizienz

Dabei sind etwa 40 Prozent der Um-
frageteilnehmer der Meinung, der ein-
fache Umstieg auf eine konsequente
Digitalisierung analoger Dokumente so-
wie ein auf diese Weise erméglichtes

effizientes Dokumentenmanagement
seien ein guter erster Schritt, beste-
hende Probleme anzugehen. Weitere
36 Prozent gehen davon aus, dass diese
MaBnahme die Risiken von Datenver-
lusten sowie die Kosten senke und damit
zu einer héheren Effizienz der internen
Prozesse beitrage.

Die Umfrage unter den Beschaftig-
ten des Gesundheitswesens in Deutsch-
land ergab auBerdem, dass jeder ein-
zelne Mitarbeiter jeden Monat durch-
schnittlich fast einen ganzen Arbeitstag
(7 Stunden) wegen einer ineffizienten
IT-Infrastruktur verliert. Bei etwa sechs
Millionen Beschéftigten im Gesundheits-
wesen in Deutschland ergibt das rund
500 Millionen verlorene Arbeitsstunden
jahrlich.

Auf die Frage, welche Anforderun-
gen bei der Investition in neue IT-Tech-
nologie an erster Stelle zu berticksich-
tigen seien, kamen als Antworten ge-
ringe Kosten (40 Prozent), niedriger CO,-
AusstoB (40 Prozent) und hohe Energie-
effizienz (44 Prozent). Aber ebenfalls
seien die Zuverldssigkeit der installierten
Systeme sowie ein geringer Wartungs-
aufwand wichtig oder sehr wichtig.

Branche verliert pro Monat fast
einen Arbeitstag je Mitarbeiter:in

68 %

Leonie Sterk, CSR-Managerin bei
der Epson Deutschland GmbH, kom-
mentierte die Ergebnisse wie folgt:
,Wahrend sich im Gesundheitswesen
bereits als Folge der Coronapandemie
lange gelibte Arbeitsprozesse andern,
kommen auf die Branche zusatzliche

der Befragten sind unzufrieden
mit der IT-Ausstattung im
Gesundheitswesen

36 %

Kosten zu minimieren.

Herausforderungen aufgrund der sich
andernden Patientenerwartungen und
auch Personalengpasse zu. Fir das da-
durch erforderliche IT-Equipment be-
deutet dies als Erstes einen sorgsamen
Umgang mit den sensiblen Daten der
Patienten, dann niedrige Kosten so-

40 %

sind der Meinung, die
Digitalisierung analoger
Dokumente hilft, Probleme
zu vermeiden

glauben, Digitalisierung sei
ein guter Weg, das Risiko von
Datenverlusten zu senken und

© Epson

wohl bei der Anschaffung als auch durch
den Betrieb der Gerdte und last, but not
least eine hohe Nachhaltigkeit der ein-
gesetzten Systeme.”

Quelle: Epson



