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Beschwerden? Bitte her damit!

Pravention vor schlechten Online-Bewertungen.

Sie argern sich Gber eine schlechte Bewertung im Netz und fiirchten,
dass lhnen diese schaden und andere Menschen abschrecken konnte,
zu Thnen zu kommen? Sie empfinden die Kritik als unberechtigt? Und
auBerdem sind Sie gar nicht so ein furchtbarer Arzt und Mensch, wie
da behauptet wird? Und ist nicht die iberwaltigende Mehrheit der
Patienten, die Sie sonst im Netz bewerten, hochzufrieden? Und tber-
haupt: Warum hat der vermaledeite Nérgler eigentlich nicht geme-
ckert, als er Ihre Praxis verlassen hat? Nun, shit happens. Willkom-
men in der ungerechten Welt des Internets!

Eine Frage habe ich allerdings noch: Hatte der ,Norgler” bei
lhnen (iberhaupt die Mdglichkeit vorgefunden, zu ,n6rgeln”? Haben
Sie ihm eine Gelegenheit dazu geboten? Haben Sie ihn dazu ,einge-
laden”? Wenn nein, sollten Sie dies schnell andern.

Fishing for Cempliments Feedback ist erwiinscht

.Wer aufhort, besser zu werden, hat aufgehért, gut zu sein.”
Bestimmt kennen Sie dieses berihmte Zitat von Philip Rosenthal. In
unserem Fall bedeutet es: Wer vornehmlich nur um seinen oberflach-
lichen Schein (ein paar Sternchen ...) im Netz bemiht ist und in Feed-
back — sei es positiv oder negativ — weder Méglichkeit noch Ansporn
sieht, besser werden zu kénnen, der hat endglltig den Beweis er-
bracht, dass er aufgehort hat, gut sein zu wollen.

Machen wir uns nichts vor: Die Vertreter der , Augen und Ohren
zu und durch”-Zunft, die damit zufrieden sind, oberflachlich ein biss-
chen zu scheinen (wenigstens auf den ersten Blick), sind wohl in der

Mehrheit. Das ist in Ordnung so. Auch fiir diese Vertreter hat die
digitale PR- und Kommunikationsberatung Tipps und Kniffe fir die
Kommunikation im Online-Dschungel parat, die wenigstens kurz-
und mittelfristig gut funktionieren (langfristig allerdings nicht). Um
diese Gruppe soll es hier aber nicht weiter gehen.

Wenden wir uns stattdessen jenen zu, die durch Kritik tatsachlich
besser werden wollen und darum gut sind. Nun, auch ihnen kénnen
schlechte 6ffentliche Bewertungen nattirlich massiv schaden. Trotz-
dem sind sie im Vorteil. Vor allem, weil sie tatsachlich besser werden,
stets authentisch sind und an Kritik wachsen kénnen. Noch etwas
kommt hinzu: Wer aktiv um Feedback bittet — z. B. beim Verlassen
der Praxis —, signalisiert deutlich, dass es ihm nicht egal ist, was die
Patienten denken. Und dasbringt einen Reputationsboost!

Smiley Terminals & Co.

Die Aufforderung, Feedback zu geben, kann z.B. in Form digitaler
Smiley Terminals beim Ausgang erfolgen oder auch durch simple
Papier-Fragebdgen (zufrieden — ok — nicht zufrieden), die in eine
Box eingeworfen werden. Es konnen auch mehr Fragen draufstehen
(etwa zu Ausstattung, Freundlichkeit des Praxispersonals etc.),
wichtig ist nur: Es sollte in Summe nicht ldnger als 20 Sekunden
dauern. Niemand nimmt sich gerne viel Zeit fiir iiberlange Feed-
back-Bégen.

Der Vorteil: Ein vollends unzufriedener Patient, der Dampf ablas-
sen will, weil er z. B. langer auf seine Behandlung warten musste,

6 Grundregeln fiir direkte Kommunikation mit Patienten
Neben allgemeingtiltigen Umgangsformen sollten Sie ein paar Grundregeln beachten:

1. Kritik immer ernst nehmen und immer individuell antworten
(im Rahmen des rechtlich Erlaubten) — keine leeren Phrasen
oder Copy & Paste-Standardantworten!

2. Empathie vermitteln anstatt ein gekranktes Ego heraushan-
gen lassen. (Das ist gar nicht immer leicht, wenn einen gerade
sprichwortlich der Hafer sticht ...)

3. Auf Augenhdhe antworten anstatt den Gott in WeiB heraus-
héngen lassen. Auf Gegenangriffe oder persénliche Vorwiirfe
unbedingt verzichten. Auch dann, wenn der Ton lhnen gegen-
Uber nicht der freundlichste ist.

4. Keine (juristischen) Drohungen aussprechen, sonst droht lhnen
der beriichtigte Streisand-Effekt. Anders gesagt: Was unter-
driickt werden soll, gerat bei (iberheblichen Drohgebarden
erst recht an die Offentlichkeit.

5. Verstandlich kommunizieren und nicht in Fachchinesisch
fllichten. Letzteres wirkt im besten Fall schnéselig oder
aber so, als wollten Sie einfach aus Ihrer Verantwortung
fliichten.

6. Nach Mdglichkeit eine Losung anbieten und zur weiteren di-
rekten Kontaktaufnahme animieren.

wird moglicherweise schon hier sein Miitchen kiihlen und dann von
offentlichen Verrissen absehen.

Prinzipien und Regeln fiir Reaktionsmanagement
definieren

Unzufriedenheit oder spezielle Problematiken wie eine schlechte
situative Chemie zwischen Arzt und Patient kann natirlich auch-tie-
fer reichen, als es ein Smiley Terminal erfassen kann. Manchmal gibt
es einfach etwas zu besprechen: Um auch solche Falle zur direkten
Kommunikation zu animieren, empfiehlt es sich, in der ‘Praxis. gut
sichtbar eine Kontaktadresse (E-Mail bietet sich an) zu platzieren, mit
der Aufforderung, hierher detailliertere Beschwerden, Anregungen
etc. zu richten. (Gehen Sie nicht davon aus, dass jeder Patient das
ohnedies von sich aus tut.)

Wer A sagt, muss bekanntlich auch B sagen: Stellen Sie daher
sicher, dass auf Kritik auch innerhalb einer angemessenen Frist re-
agiert wird, sonst ist alles nichts wert. Wenn Sie nicht jede Nachricht
selbst beantworten wollen oder kénnen (z.B. Kritik an Wartezeit
etc.), legen Sie fest, wer statt Ihnen in welcher Form reagiert. (Bitte
beachten Sie hierzu auch den letzten Absatz dieses Beitrags.)

Die Wichtigkeit ehrlichen Feedbacks fir Ihr Selbstverstandnis als
Arzt sollten Sie auch in lhren Markenauftritten (Website, Prasenta-
tion der Praxis auf Portalen etc.) hervorheben, und in Social-Media-
Beitrdgen konnen Sie hin und wieder gerne darauf hinweisen.

Entscheidend ist nattirlich noch, WIE Sie reagieren! Wenn Sie
richtig antworten, kénnen Sie nicht nur Missverstandnisse aufklaren,
sondern — im besten Fall — sogar massiv an Ansehen als souverdner
guter Arzt dazugewinnen. (Fiir das richtige Reaktionsmanagement in
offentlichen Bewertungsportalen lesen Sie bitte den diesbeziiglichen
Fachartikel in einer friiheren Ausgabe dieser Zeitung.)

Mag. Markus Leiter
GF & Senior Consultant
medienleiter PR
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Intelligente Materialien fiir die Alignertherapie

-— Memory-Effekt bei der Zahnkorrektur.

© REDPIXEL.PL/Shutterstock.com

Klinisch wirksam, maBgefertigt, unaufféllig und komfortabel — die Anfor-
derungen an Aligner fiir die Therapie von Zahnfehlstellungen sind hoch.
So auch an das Material der Korrekturschienen. Ein Team des Fraunhofer-
Instituts fir Angewandte Polymerforschung IAP im Potsdam Science Park
entwickelte nun zusammen mit dem Universitatsklinikum Dusseldorf ein
hochfunktionales Material, das ganz neue Behandlungskonzepte ermdg-
licht und Kosten reduziert. Dabei setzten die Wissenschaftler auf Polymere
mit Formgeddchtniseigenschaften. Das neuartige Material verbindet ef-
fektive Zahnbewegungen mit effizienterer Ressourcennutzung. , Aligner
aus Formgedachtnispolymeren ermdglichen es, die Kraftwirkung auf die
Zahne zu kontrollieren und damit die Therapie patientengerechter zu
gestalten”, erldutert Dr. Thorsten Pretsch, Leiter des Forschungsbereichs
Synthese und Polymertechnik am Fraunhofer IAP, das Konzept. ,Unser
Aligner erlaubt es, gleich mehrere Schritte der Zahnkorrektur zu verwirkli-
chen”, betont Dr. Pretsch. Die Vorteile: Die Anzahl kieferorthopadischer
Aligner im Verlauf einer Therapie reduzieren, ibermaBigen Materialabfall
vermeiden und die Behandlungskosten senken.

Zweifach wirksames Alignermaterial

Der Leiter des Projekts am Fraunhofer IAP, M.Sc. Dennis Schonfeld,
synthetisierte fiir die Anwendung in der Alignertherapie ein thermoplasti-
sches Polyurethan (TPU), welches sowohl auf Warme als auch auf korper-
warmes Wasser reagiert. Abhangig davon, wie hoch die Temperatur ist
oder wie viel Wasser das Material aufnimmt, kann die Formanderung des
Aligners in beliebig viele Einzelschritte zerlegt werden. Die Ergebnisse
einer Testreihe mit Modellzahnkranzen belegen die Funktionalitdt des neu
entwickelten TPU: Bei der thermischen Behandlung realisierte das Team
die Bewegung eines Schneidezahns um maximal 3,5 Millimeter. Zudem
gelang es, in kdrperwarmem Wasser die Form der Schiene in einem vor-
gegebenen Zeitraum graduell zu verandern. Kiinftig lieBen sich innerhalb
der Mundhohle mithilfe des Speichels der Formgedachtniseffekt hervor-
rufen und mehrere Korrekturschritte mit einer Schiene verwirklichen. Die
geschickte Wahl der Materialstdrke sowie das schrittweise Erwarmen des

Aligners erlauben dariiber hinaus, die Krafteinwirkung auf die Zahne zu
kontrollieren. ,Fir kieferorthopadische Anwendungen bergen gerade
diese Besonderheiten eine Reihe einzigartiger Vorteile in der Alignerthe-
rapie — von kleineren Formanpassungen durch kontrollierte Erwdrmung
bis zur Verringerung der Zahl der Behandlungsschritte”, unterstreicht
Dr. Pretsch.

Alignertherapie nachhaltig gestalten

Derzeit bestehen Aligner aus Materialien, die unnatirlich starke
Druckkrafte hervorrufen. Um eine Zahnfehlstellung zu korrigieren, ohne
das anliegende Gewebe zu schadigen, sind daher viele kleine Behand-
lungsschritte erforderlich. Fir jede einzelne Therapiestufe wird eine he-
rausnehmbare, transparente Schiene gefertigt. Studien empfehlen, die
Zahnbewegung auf maximal 0,2 Millimeter pro Aligner zu begrenzen.
Die individuell hergestellten Schienen verursachen hohe Behandlungs-
kosten. Abhangig vom Grad der Fehlstellung sind durchschnittlich 30 bis
60 Aligner notwendig, um die Zahne (iber mehrere Monate hinweg in die
gewiinschte Position zu bewegen. Die Fahigkeit des nun neu entwickelten
Polymers, seine Form in vorab festgelegten, kleinen und kontrollierten
Schritten zu andern, hat das Potenzial, die Anzahl der erforderlichen Etap-
pen bei einer kieferorthopadischen Behandlung im Vergleich zu Therapien
mit herkémmlichen Alignermaterialien zu verringern.

Zukunftstechnologie fiir die dentale Therapie

Bislang wurde das Alignermaterial, das die Forscher am Fraunhofer
IAP entwickelt haben, an Modellzahnkrdnzen getestet. Zur Optimierung
fur die klinische Anwendung steht die weitere Materialentwicklung im
Mittelpunkt. Als Grundlage fiihrt die Poliklinik fiir Kieferorthopadie des
Universitatsklinikums Disseldorf detaillierte biomechanische Analysen
durch.

Quelle: Fraunhofer IAP



BYE BYE CARIEST

Das ist unsere Kinderzahnpasta-Linie. Dank verschieden
hohem Fluoridgehalt - 950 ppm, zweimal 1450 ppm und
einmal auch ganz ohne Fluorid - eignen sich unsere
Zahnpasten bereits fiir Kinder ab dem ersten Zahn.

Drin ist natiirlich nur, was wirklich rein muss. Enzyme, die
die natiirliche Schutzfunktion des Speichels unterstiitzen.
Nur unbedenkliche Inhaltsstoffe - ohne SLS, Triclosan,
Bleichstoffe, kein Mikroplastik.

Passend dazu: die bunte Kinderzahnbiirste «CS kids».

Mit 5‘500 extrafeinen Curen®-Filamenten reinigt sie sanft
und sehr effektiv - gerade beim Zahnwechsel ist sie eine
echte Wohltat fiir Zahne und Zahnfleisch.
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Geschmacksrichtungen:
Wassermelone,
Erdbeere und

_ S siisse Minze www.curaden-dentaldepot.ch
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