Individueller Patientenservice fordert

die Zufriedenheit und
die Compliance

Der Erfolg einer PraventionsmalRnahme hangt immer davon ab, wie und ob der Patient mitarbeitet.

Bei der hauslichen Mundhygiene, wie auch der Termineinhaltung. Kontinuierliche Beratungen, In-

struktionen, Motivationen und auRergewohnliche Serviceleistungen erleichtern die Zusammen-

arbeit und bestarken ihn in seiner Praxisauswahl.
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Stets sind wir bemtiht, am Puls der Zeit zu sein.
Seminare werden gebucht, bei denen es vor-
wiegend um fachliche Kompetenzerweiterung
geht, wie z.B. neue Techniken, innovative Pro-
dukte, vertragliche und nebenwirkungsarme
Materialien. Im Laufe der Zeit entwickeln wir
uns zu Profis und Spezialisten in unserem Ge-
biet und sind in der Lage, Arbeitsprozesse zu
optimieren und vieles mehr. Die oben genann-
ten Kriterien sind wichtig, aber kein Garant
daftir, dass damit mehr Patienten und somit
mehr Privat- oder Selbstzahlerleistungen ge-
neriert werden konnen. Erfolgreich sind die-
jenigen, die individuell auf Patientenbelange
eingehen konnen und noch dazu neue Wege
im Servicebereich anstreben.

Die Fachzeitschrift Journal of Periodontology
veroffentlichte eine Zusammenfassung aus
32 Studien! mit dem Fazit, dass nur ein geringer
Effekt der PZR ohne Mundhygieneinstruktion
und Motivation nachzuweisen ist. Klingt nach-
vollziehbar, denn welchen Langzeiteffekt hatte
die Vorsorge, wenn der Patient zweimal zum
Profi geht und zu Hause nicht mitarbeitet.

Umfangreiche Patientenberatung

Die Patientenberatung ist demnach ein wichti-
ger Bestandteil der professionellen Zahnpro-
phylaxe und darf nicht unterschétzt werden. Der
Patient erhalt Informationen tUber seine Ist-
Situation, die Krankheitsentstehung und den

Verlauf sowie dessen Prognose und die Vermei-
dung. Entsprechende Bilder, Beratungskarten
oder, noch besser, Intraoralaufnahmen von der
eigenen Situation werden sinnvollerweise hin-
zugenommen, sodass der Laie das Gehorte
besser verstehen und nachvollziehen kann
(Abb. 1). Die Beratung schlieft auch die Motiva-
tion und praktische Instruktion mit ein. Einmal
erklart und gebt, wird es fur die Zukunft nicht
ausreichen. Die Reinstruktion und Remotivation
kommt bei jeder Sitzung zum Tragen. Bei der
Beratung kénnen wir das Handling unserer Pa-

Abb. 1: Situationsbezogene Erklarungen verstérken
das Patientenverstédndnis. Abb. 2: Dentalshop zur
Unterstutzung der Patientenmotivation.




tienten optimieren und Alternativen aufzeigen.
Das Wohlergehen des Patienten steht im Vor-
dergrund. Um das Mundhygieneergebnis zu
verbessern, ist es wichtig, dem Patienten ein
strukturiertes Prophylaxekonzept an die Hand
zu geben und ihn auch bei der Wahl seiner
Mundhygieneprodukte zu unterstiitzen.

Dabei ist die Differenzierung der Patienten-
gruppen bei derBeratung entscheidend, denn
der Zahngesunde erféhrt eine andere Empfeh-
lung als der Patient mit Kariesrisiko, PA-Erkran-
kung, Multiband, Bleaching, Halitose, UZ ... Die
Indikation ruhrt aus den Inhaltsstoffen und kann
bei taglicher Anwendung das Erkrankungsbild
tatkraftig unterstttzen und verbessem. Bei den
Zahnbursten verhélt es sich ganz &hnlich. Pa-
tientengewohnheiten, Motorik, Lifestyle, Com-
pliance sowie die Zahn- und Mundsituation
bestimmen die Empfehlung. Elektrisch (rotie-
rend, Schall, Ultraschall) oder doch die Hand-
zahnburste? Weich, mittel, Sulkus, Kurzkopf
und welche Form soll der Handgriff haben? Von
den Hilfsmitteln fur die Approximalpflege ganz
zu Schweigen, denn hier ist die Auswahl noch
untberschaubarer. In manchen Féllen erhalt
der Patient ein Muster oder die Empfehlungen
werden auf einem Notizzettel vermerkt.

Beim Einkauf selbst ist der Patient jedoch auf
sich gestellt und bei einem Fehlkauf ist die
Frust- oder Fehlanwendung entsprechend
vorprogrammiert. Zur Vorbeugung dessen, fin-
det sich in manchen Praxen ein Dentalshop
(Abb.2) mit diversen Mundhygienehilfsmit-
teln. Hier kann der Patient auf Wunsch das
Produkt gleich kaufen. Dabei muss allerdings
sichergestellt sein, dass die rechtlichen Vor-

Abb. 3 und 4: Nachhaltiger Praxisservice geht tber
den Besuch hinaus: Der Patient erhélt nach seinem
Besuch ein Packchen mit den auf ihn abgestimmten
Prophylaxeprodukten.

gaben erftllt sind und eine Mitarbeiterin fur
Produktauswahl,  Preiskalkulation,  Einkauf,
Durchsicht der Haltbarkeit, Angebotsausrich-
tung sowie immer wiederkehrende Produkt-
schulungen aller Kolleginnen zustandig ist.
Die Produktauswahl soll fur alle Patienten-
gruppen und Indikationen Hilfsmittel bertick-
sichtigen und von allen Mitarbeitern empfoh-
len bzw. gelebt werden. Ist dies gegeben,
kann ein eigener Dentalshop eine sehr gute
Ergdnzung des bestehenden Praxisangebots
sein.

Individuelles Prophylaxekonzept
firdaheim

In puncto Service geht die Firma PickButler
einen Schritt weiter und bietet einen zeitge-
mé&Ren Service fur Praxis und Patient an. Dieser
setzt genau dort an, wo die Prophylaxemit-
arbeiterin ihre Beratung, Instruktion und Mo-
tivation (normalerweise) abgeschlossen hat.
Denn genau zu diesem Zeitpunkt wird sie
fur ihren Patienten ein Uberraschungspaket
via Internet auf den Weg bringen. Mit nur
einem Klick bekommt der Patient die ihm
zuvor empfohlenen Produkte (ca. zwei Tage
spater) per Post zugesandt (Abb.3 und 4).
Dieser geringe Aufwand ist moglich, weil sich
das Personal im Vorfeld Gedanken ber Be-
handlungsschwerpunkte und Zielgruppen ge-
macht und die entsprechenden Produktemp-
fehlungen im PC hinterlegt hat. Diese Pakete
mussen dann nur im PickButler-Programm
(kostenlose Nutzung) gespeichert werden. Der
Patient kann weiterhin individuell und nach
Produktbelieben beraten werden. Entspre-
chend der Tatigkeitsschwerpunkte der Praxen
haben sich in der Vergangenheit Service-
pakete fur PZR, UPT, UZ, KFO, Bleaching, PA
oder ZE bewdhrt. Die Praxismitarbeiter wah-

Prophylaxe

len ihre personlichen Produktfavoriten aus
dem bekannten OCC-Prophylaxekatalog (iiber
4.500 Produkte) aus und sparen sich so die
ungeliebte administrative Arbeit. Der Organi-
sationsbedarf beim Einkauf, der Lagerplatz
und die Verwaltung oder Vorkasse entfallen.
Ein Uberraschungspaket fiir den Patienten
spiegelt die Wertigkeit des Patienten, der
Empfehlung und der Anwendung wider.
Patienten wird die Anwendung erleichtert
(wurde doch genau mit diesen Produkten
im Vorfeld schon praktisch getibt) und die
Nachhaltigkeit gesichert. Mochte die Praxis
die Generalisierung der sogenannten A-Kun-
den forcieren, kann man diesen Service ge-
zielt, z.B. nach Einsetzen von hochwertigem
/E, einsetzen. Sprich, setzt man optimale
Mundhygienekonzepte mit System und der
richtigen Dosierung oder Mischung ein, erhélt
man zufriedene treue Patienten und begeis-
terte Empfehler fur die Zukunft.
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