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 PRAXISMANAGEMENT

Was Patienten wollen: Beratungsqualität statt -quantität – Teil 2
Beratung und Aufklärung als Teil eines gelungenen Praxismarketings. Von Jana Brandt.

Teil 1 des Artikels ist in den PN 
Parodontologie Nachrichten 
2/2016 erschienen und bein-
haltete  Praxismarketing, die 
Wünsche des Patienten sowie 
das Patientenrechtegesetz.

Wer trifft die Entscheidung?
Die Entscheidung treffen Patient 
und Behandler aufgrund der In­
halte der Aufklärung. Kann der 
Patient nicht allein entscheiden, 
so muss der Berechtigte hinzuge­
zogen werden. Bei Dolmetschern 
oder Betreuungspersonal sollte 
die Schweigepflicht beachtet 
werden.
Eine gelungene und erfolgreiche 
Aufklärung setzt bestimmte In­
halte voraus, die gemäß der Dia­
gnostik und Therapie angepasst 
werden müssen. Risiken und Fol­
gen der Unterlassung müssen 
deutlich und eingehend darge­
stellt werden, ebenso Vorteile und 
Heilungsaussichten. Besondere 
Maßgabe setzt der Gesetzgeber 
auf die Verständlichkeit. Dies ist 
nach den Gegebenheiten und den 
Voraussetzungen des Patienten 
anzupassen. Das Maß ist also von 
vielen Faktoren abhängig, nicht 
nur von der Therapie, sondern 
auch von der Auffassungsgabe 
des Patienten. Haben Sie den Ein­
druck, dass eine wirksame und 
verständliche Aufklärung in 
einer Sitzung nicht möglich ist,  
so sind weitere Termine durchaus 
sinnvoll. Die Kommunikation 
zwischen Behandler und Patient 
muss anhand der gesetzlichen 
Vorgaben gestaltet werden und 
auch an den üblichen Kommuni­
kationsformen im Bereich der 
nonverbalen Kommunikation. 
Hier spielt wieder der Wohlfühl­
faktor des Patienten eine wich­
tige Rolle. Eine Aufklärung im 
Behandlungsstuhl ist daher eine 
unglückliche Situation, weil sich 
der Patient immer wieder in die 
Behandlungssituation versetzt 
fühlt, für viele Patienten kann 

dann keine Aufmerksamkeit ge­
geben sein, weil sie verkrampfen 
und sich unwohl fühlen. 

Welche Unterlagen könnten für 
die Aufklärung genutzt werden?
Für den Behandler steht eine Viel­
zahl von Medien für die Aufklä­
rung zur Verfügung. Neben Auf­

klärungsformularen verschiede­
ner Anbieter gibt es Filme, Bilder, 
Laptops/Tablets oder Modelle. In 
der Kommunikation zeigt sich 
sehr schnell, welche Medien der 
Patient bevorzugt. Es gibt Patien­
ten, die sich die Vorlagen lieber 
ansehen möchten. Hier sind Bil­
der oder Filme ein wichtiges Ar­
gument. Andere Patienten wollen 
lieber anfassen und fühlen, für 
diese eignen sich Modelle. Durch 
Anfassen und Fühlen kann der 
Bezug besser hergestellt werden 
und auch technische Möglichkei­
ten können verständlich erläutert 
werden. Mit diesen individuellen 
Medien können Sie die Aufklä­
rung anschaulicher und lockerer 

gestalten, denn der Patient kann 
sich durch eigene Eindrücke ein 
besseres Bild machen.

Wie ist der Umfang?
Die Maßgabe des Gesetzgebers 
ist umzusetzen. Dieser Umfang 
stellt die minimale Beratung dar. 
Weitere Inhalte können je nach 

Diagnostik und Auffassung des 
Zahnarztes folgen. Nicht jeder 
Patient ist jedoch mit einer um­
fassenden Beratung glücklich 
und fühlt sich oft überrumpelt. 
Eine Zwischenlösung ist das 
Mittel der Wahl. Stellen Sie Ihre 
Beratung mal unter Beobach­
tung, wie sind Ihre Erfahrungen? 
Sie können auch alternativ dazu 
verschiedene Beratungsmodelle 
erarbeiten und dem Patient als 
Termin anbieten:

•	 Wünschen Sie eine Beratung 
gemäß Vorgaben des Gesetz­
gebers mit den wichtigsten 
kompakten Inhalten?

•	 Wünschen Sie eine umfassen­
dere Beratung?

•	 Wünschen Sie eine eingehen­
dere Beratung, die Ihnen die 
Alternativen umfassend vor­
stellt? usw. 

Was ist mit den Kosten?
Eine gelungene Aufklärung muss 
auch die Kosten ansprechen, 
denn mittlerweile wissen die 
Patienten, dass es ohne Eigen­
anteil oft nicht geht und die Leis­
tungen der GKV begrenzt sind. 
Ist der Patient umfassend über die 
Therapie oder die Alternative 
aufgeklärt, so kann er leichter 
entscheiden, wie viel ihm die 
zahnärztlichen Möglichkeiten 
auch wert sind. Kosten werden 
auch an den ganz persönlichen 
und subjektiven Eindrücken fest­
gemacht. Sind der Erfolg und die 
Vorteile nicht ganz schlüssig, so 
kann auch der Preis nicht über­

zeugen. Die Erfahrung zeigt, 
dass Patienten nicht ganz richtig 
über Preise und Leistungen in­
formiert sind. Hier herrschen 
Vorurteile und Unwissenheit. 
Diese Unwissenheit kann mit 
einer neutralen Aufklärung be­
seitigt werden. Hier gilt eine 
wichtige Faustregel: Die Kosten­

aufklärung ist delegierbar. Viele 
Patienten wollen auch lieber mit 
einer Mitarbeiterin über ihre 
finanzielle Situation reden, daher 
bietet sich die Delegation in die­
sem Bereich der Aufklärung an. 
Wenn Behandler ungern über 
Honorare und Geld reden möch­
ten, umso mehr. Patienten spüren 
dieses ungute Gefühl und verbin­
den dies mit der Behandlungsauf­
klärung. Dies würde die Bera­
tung an sich in ein schlechtes 
Licht rücken, das sollte nicht ge­
schehen. 

Der Patient als Mitwirken-
der in der Aufklärung

Art und Umfang müssen indi­
viduell bestimmt werden. Pa­
tientenumfragen können zu­
mindest eine grobe Übersicht 
über den Beratungsbedarf auf­
zeigen. 
Werden Beratungsgespräche 
notwendig, sollte der Patient im 
Vorfeld über die Beratungs­
möglichkeiten informiert wer­
den und sich einen für ihn pas­
senden Beratungsumfang aus­
suchen. In der Beratungs­
sitzung ist die Meinung des 
Patienten gefragt. Geben Sie 
dem Patient bestimmte Fragen 
für die Entscheidung an die 
Hand, z.B.:

•	 Welchen Zahnersatz wün­
schen Sie, festsitzend oder 
herausnehmbar?

•	 Wie wichtig ist Ihnen Ästhetik?

•	 Ist Ihnen Funktion wichtiger 
als Ästhetik oder beides gleich 
wichtig?

•	 Welche Kosten können Sie 
übernehmen?

•	 Wünschen Sie eingehende 
Beratungen über außerver­
tragliche Leistungen?

Beratung als  
Behandlungsentscheidung

Für die Behandlung benötigen 
Sie durch den Patienten eine ein­
deutige Zustimmung. Das Patien­
tenrechtegesetz verlangt eine 
umfassende Aufklärung. Die ge­
setzliche Krankenkasse (GKV) 
verlangt die Einhaltung der 
Richtlinien und Vorgaben des 
Vertragszahnarztes. Mit Blick 
auf diese Vorgaben gehört eine 
umfassende Aufklärung zur 
Grundvoraussetzung. Werden 
durch die Diagnostik bestimmte 
weiterführende Therapien not­
wendig, so muss der Patient in­
formiert werden. Parodontale 
Erkrankungen können hier einen 
wichtigen Bereich einnehmen. 
Diese Erkrankungen werden von 
der GKV nur unter bestimmten 
Voraussetzungen übernommen. 
Hier ist die Aufklärung und Be­
ratung ein grundlegender Be­
standteil der Behandlung. Gemäß 
Richtlinie der GKV müssen be­
stimmte Voraussetzungen erfüllt 
werden. Für den Behandler und 
Vertragszahnarzt sind diese 
Voraussetzungen verpflichtend, 
erst dann greift die Kostenüber­
nahme der GKV. 
Der Patient der GKV muss vor  
der Therapie Leistungen über­
nehmen, die leider nicht im Leis­
tungsspektrum der GKV enthal­
ten sind. Diese Vorleistungen 
sind eine private Eigenleistung. 
Über eine gezielte Aufklärung 
und Beratung muss der Patient 
der GKV umfassend aufgeklärt 
werden. Die Tabelle beschreibt 
ein Beispiel anhand einer paro­
dontalen Behandlung.
Beratung und Aufklärung sind 
ein heikles Thema, aber notwen­
dig. Als Marketinginstrument 
ist die Beratung ein wichtiger 
Bereich und sollte auch als solche 
in der Praxis dargestellt werden. 
Eine gute Beratung ist gemäß 
Gesetzgeber zwar eine Ver­
pflichtung, rückt aber die Dar­
stellung der Alternativen in den 
Fokus der Beratung und Auf­
klärung  nicht in das Licht eines 
Verkaufsgespräches.  
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1. Diagnostik und Indikation zur Therapie Aufklärung über Diagnostik und Behandlungs- 
notwendigkeit der parodontalen Erkrankung

2. �Therapie mit Hinblick auf Notwendigkeit, 
Dringlichkeit, Eignung und Erfolgsaussichten

Grundlagen und Grenzen der Therapie der GKV, 
Voraussetzung mittels eigenfinanzierten privaten 
Vorleistungen sowie Mitarbeit des Patienten und 
Umfang der Behandlung

3. �Alternativtherapie mit Hinblick auf 
Notwendigkeit, Dringlichkeit, Eignung und 
Erfolgsaussichten

Alternative Therapiemaßnahmen  
außerhalb der GKV

4. Folgen und Risiken der Therapie Behandlungsumfang, Teilbehandlung aufgrund der 
Richtlinien der GKV, wenn nur die Zähne gemäß GKV 
behandelt werden und andere Zähne aus Kosten- 
gründen nicht

5. Prognose und Erfolgsaussichten Erfolgsaussichten unter Maßgabe der Mitwirkung des 
Patienten, Nachsorgeleistungen in der Prophylaxe

6. Misserfolge Auswirkung der Mitarbeitsverweigerung des  
Patienten, Teilbehandlung aufgrund der Richtlinien 
der GKV, wenn nur die Zähne gemäß GKV behandelt 
werden und andere Zähne aus Kostengründen nicht

7. Folgen der Unterlassung der Therapie Verweigerung der notwendigen Maßnahmen,  
Unterlassung der Mitwirkung

8. Kosten Private Leistung, Anteil der GKV und  
Nachsorgeleistungen

Tabelle: Validierte genetische Risiko-Loci für die aggressive Parodontitis.
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