BEIM

PATIENTENMANGEL -

aber auch auf Dauer?

Dr. Thomas Bauer und Dr. Anne Wolowski

Mit neuen Methoden gegen
ein altbekanntes Problem:
In Miinster wirbt ein
Aktionsbiindnis gezielt um
Patienten fiir Studenten-
kurse und Examina.
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GrofBeltern werden angesprochen, Eltern, Ge-
schwister, auch sonstige Verwandte und Bekannte.
Wer zum personlichen Umfeld von Studierenden der
Zahnmedizin zahlt, kennt die Frage meist: ,Konntest
dumein Patient werden?“Der Hintergrund: Deutsch-
landweit gibt es seit Jahren einen gravierenden
Patientenmangel in der zahnmedizinischen Ausbil-
dung.Genauer: Es fehlen die ,passenden” Patienten,
die fur Routinearbeiten. In Miinster hat sich eine Art
Aktionsblindnis zusammengefunden, um das Pro-
blem gemeinsam zu beheben — nach Moglichkeit
dauerhaft.Hierein erster Erfahrungsbericht.

Am Anfang stand eine Mail, geschrieben Ende Mai
2010.Darin machtendie beiden Sprecher des 9.zahn-
medizinischen Semesters und damit auch des Kur-

ses Prothetik Il ihrem Arger Luft: ,Die wenigsten
Teilnehmer des Kurses haben derzeit gentligend
Patienten,umdasKurszielauch nurannahernd zuer-
reichen.” Viele der Studierenden seien gezwungen,
im Familien- und Freundeskreis auf die Suche zu
gehen. ,Ein Kommilitone verglich diese Situation
Uberspitzt formuliert damit, als bringe man fiir den
Anatomiekurs seine eigene Leiche mit.” Deutliche
Worte — die auf offene Ohren stieBen. Binnen weni-
ger Tage fand ein Treffen statt, daran nahmen ne-
ben Studierenden und Hochschullehrern auch De-
kan, Studiendekan, Zentrumsmanagement der Uni-
Zahnklinikund PR-Referatder Medizinischen Fakultat
teil.

Eines wurde schnell klar: Auch wenn sich das aktu-
elle Problem mit eiligen GegenmafRnahmen losen
lassen wiirde, kame der ,Boomerang” Patienten-
mangel zurlick — friher oder spater. Die Situation
in Minster ist eine besondere, weshalb sich das
deutschlandweite Phanomen hier auch besonders
bemerkbar macht: Einerseits gehort die Zahnklinik
zu den grofdten in Deutschland, andererseits hat die
Stadt mit ihren rund 280.000 Einwohnern kein an-
grenzendes Ballungsgebiet —und zugleich eine hohe
Praxisdichte.Nur ein gemeinsames, tatkraftiges und
strukturiertes Vorgehen wiirde die Chance erdffnen,
die Situation auf Dauer zu verbessern. Der einberu-
fenerundeTisch wurde daher als Arbeitskreis weiter-
geflihrt, der sich seitdem regelmaRig trifft, derzeit
etwa alle zwei Monate,anfangs haufiger.
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Gemeinsam mehr erreichen

,Und wenn ich gar nicht weiter weif3, .. Der spottische
Spruch lber die Griindung von Arbeitskreisen — in diesem
Fall trifft er nicht zu. Das Arbeitsgremium zeigte schon in
den ersten Treffen drei grofRe Vorteile. Erstens: Durch die
Jinterdisziplindre” Besetzung bilindelt er das Fachwissen,
aber vor allem auch die Kreativitat verschiedener Gruppen
und mit ihren jeweils spezifischen Blickwinkeln. So musste
der hinzugezogene PR-Verantwortliche der Medizinischen
Fakultat feststellen, dass sein MaBnahmenplan doch nicht
so vollstandig war, wie gedacht — gute studentische Ideen
konnten ihn erganzen.

Zweitens: Der direkte Kontakt und damit kurze Wege verein-
fachten und beschleunigten Abstimmungen, Entscheidun-
gen und sowie die Verteilung von Arbeitspaketen erheblich.
Keine Mail kann solche Gesprache ersetzen. Und schlieflich,
drittens:Eingeleitete Malnahmenkonntenzeitnahaufihren
Erfolg hin Gberprift und bei Bedarfangepasst werden.

Erst analysieren, dann handeln
Woran Arztinnen undArztegewbhntsind,sollteauch beieiner
solchen Initiative nicht fehlen. Die Auswertung einer Umfrage,
die2007beideneigenen Patienten aus Studentenbehandlung
und Examen durchgefiihrt worden war, zeigte, dass es gar
nichtimmer die ,grolRen Dinge” sind, die die Klientel stéren —
und sie unter Umstanden vom Besuch in der Zahnklinik ab-
halt. So nannten bei der Frage ,Was finden Sie gut oder
schlecht” rund 30 Prozent den ,Wartebereich“ der Zahnklinik.
Ein Thema, bei dem es flir den Arbeitskreis dennoch keinen
Handlungsbedarf gab — die Klinik wurde in der Zwischenzeit
umgebaut,der Wartebereich dabei erheblich aufgewertet.
Anders bei dem zweiten signifikanten Punkt beiden Negativ-
Antworten: Dieser war, Uberraschend auch fir manchen
Insider am Tisch, mit 28 Prozent das ,Parken®. Uberraschend
deshalb, weil das Parkhaus nur wenige Meter vom Eingang
der Zahnklinik liegt und ausreichende Kapazitat bietet. Als
dennoch stérend wurden abgelaufene Tickets oder hohe
Endpreise bei langerer Behandlungsdauer empfunden. Wa-
rum also den Patienten der Studentenbehandlung nicht
gleich ein Dauerticket aushandigen —und ihnen damit auch
ein wenig das Geflihl von Premium-Kunden vermitteln?
Auch eine solche eher simple Verbesserung braucht in gro-
Ben Einrichtungen mit ihren verschlungenen Wegen einige
Vorbereitung, von der Beschaffung der Tickets, deren richti-
ge Verbuchung bis zur Einweisung des Personals am Emp-
fangsschalter. Aber sie ist machbar.

Schwieriger ist da schon das Abstellen des dritten Haupt-
kritikpunktes,die , Zeiten“.Eine Uni-Zahnklinik hat definierte
Arbeitszeiten — die nicht immer zu denen der potenziellen
Besucher passen. Aber auch hier ergeben sich Ansichts-
punkte, insbesondere eine verstarkte Werbung gerade bei
den flexibleren Zielgruppen, wie Studierende oder nicht
Berufstatige. Bei den anderen abgefragten Punkten wie bei-
spielsweise der ,Qualitat” bewegten sich die Negativant-
worten in einem so niedrigen, meist sogar minimalen
Bereich,dass diese vernachlassigt werden konnten.
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Manchmal bleibt der Behandlungsstuhl leer—vor allem deshalb, weil es bei der Studentenbehandlung ein Image-
und Informationsdefizit gibt. (Foto: Miinster-Erkeling)

Gebdude der Uni-Zahnklinik in Miinster. Eingang und Wartebereich wurden bereits umfassend modernisiert,
in anderen Bereichen hat der Umbau begonnen. (Foto: F/Thomas)
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Werbung in eigener Sache

Womit wir bei der Werbung waren. Denn umgekehrt
zeigten die Daten der Umfrage auch sehr deutlich:
Wer erst einmal kommt, geht auch zufrieden — und
kommt daher meist wieder. Zum Zeitpunkt der
Umfrage waren die Befragten im Mittel sechs Jahre
Patienten der Zahnklinik und seit drei Jahren solche
derProthetischen Abteilung.Dakannessichalsonicht
um Verwandte und Freunde handeln, die der studie-
renden Tochter zuliebe — vorlibergehend — auf dem
Behandlungsstuhl Platznehmen (wobeidie natirlich
zu Stammpatienten werden konnen und nicht selten
auch werden). Auf die Frage ,Weshalb lassen Sie sich
im Studentenkurs behandeln?”, nannten rund zwei
Drittelderen,Qualitat”.Dazu passend das Bild bei der
erwahnten ,Was war gut/schlecht?“-Frage: Rund 9o
Prozent lobten auch hier die ,Qualitat” (unzufrieden
damit nurvier Prozent, Rest keine Angabe).

Kurz: Wer kommt, ist zufrieden. Aber er (oder sie)
muss eben erst einmal kommen. Die Offentlichkeits-
arbeit war somit eines der zentralen Themen, zeit-
weise sogar das beherrschende, im Arbeitskreis. Klar:
Dafalltzuerstimmerdas Stichwort Pressearbeit. Aber
diese ist nur eine von vielen Tasten auf der Klaviatur
der PR. Und heute auch nicht mehr unbedingt die
wichtigste.Angesichtsvon Internet undeiner Flutvon
Medien und TV-Kanalen ist der einzelne Bericht so
schnell vergessen wie gelesen oder gesehen. Um
Gehor zu finden, missen — zusatzlich — auch andere
Tasten aufderKlaviatur gedriickt werden.

Einige Beispiele: Ein Plakat wurde gedruckt, das die
Studierenden dann in Eigenregie bei rund 200 Aus-
hangstellen der Uni Miinster und anderen Einrich-
tungen unterbrachten. Allein in der Uni-Bibliothek
kann eine solche Werbung taglich Hunderte Leser
erreichen. An samtliche rund 36.000 Studierende der
Uni Minster wurde ein Rundmail verschickt, dazu,
quasi in Nachbarschaftshilfe,auch an die 9.000 Stu-
dierenden der Fachhochschule.Gleichesdann beiden
rund 5.000 universitaren Beschaftigten der Univer-
sitat und den 7.000 des Uni-Klinikums. Bewusst wa-
ren diese Anschreiben, auch sprachlich, aus studenti-
scher Perspektive formuliert —und namentlich unter-
schrieben. Wer einen Brief erhalt, will den Absender
kennen.

Zusolchenumfangreichen,unter PR-Gesichtspunkten
betrachtet aber klassischen Marketing-MaRnahmen
traten ungewohnliche, innovative Aktionen. Etwa
4.000 Studierende schreiben sich in jedem Winter-
semesterneuanderUniMiinsterein.Sieerfahrennun
schon bei der Erstsemester-Begriiiung von Existenz
und Angebot der Zahnklinik. Und in den Laptop-
Taschen, die die Hochschule ihren ,Erstis“ schenkt,
stecken kiinftig Werbeflyer. Oder: Die Fachschaft Hu-
manmedizin veranstaltet jahrlich sehrerfolgreich ein
Teddybar-Krankenhaus. Warum nicht diese Einrich-
tung, die bis zu 1.800 Kinder im Vorschulalter — und
damit viele Eltern —anzieht, um eine Teddybar-Zahn-
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Zahnbehandlung:
Die machen die Priifung.
Und Sie den Schnitt.

Fir die Abschl fungen ihrer Zehn- Was Si erud P

medizin-Studenten vom 16. bis 27. August
2010 sucht die Universitdt Monster noch
ginige Patienten mit einem bestimmten
Behandlungsprofil (Einzelkrone oder kleine
Briicke). Davan kianen Sie profitieren: Fir
diese Prifungspatienten” Obemimmt die
Medizinische Fakultdt einmaliy alle Be-
nandiungskosten. Sie zahlen nur den Eigen-
anteil beim Material.

wissen solitan:

Erst ab dem siebten Semester, nach drei-
einhalb Jahren intensiver praktischer und
thearatischer Aushildung, behandeln ange-
hende Zahnmediziner erstmals Patianten -
und auch dann natdrfich unter Aufsicht er-
fahrener Arrte, bis hin zu Oberirten und
Professoren.

(Obrigens: Auch aulerhalb der Prifungen  Interessiert? Dann stellen sich direkt bai
suchen wir laufend Patienten flir die zshn-  der inik des Universi inil
i Aushildung (Zat ftung &  MOnster vor. Gern informieren wir Sie auch
-ersatz). Teil t i i fonisch, ob Sie fir eine Tei in
Zentrum fiir Zahn-, Mund-  Waldeyerstralle 30, 48148 Minster
und Kieferheilkunde Tel. (0251) 83-470 97 (Infos)

Auch mit Anzeigen wirbt die Uni Miinster um Patienten. Ein unkonven-
tionell formulierter Text soll den Leseanreiz erhGhen.
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TIEF UNTEN, zwischen Zahn und
Zahnfleisch, brithten Milliarden von
Bakterien vor sich hin, geschiitzt vom
bosen Biofilm — bisher.
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Das neue Air-Flow handy Perio mit
seiner einzigartigen Perio-Flow Diise
macht zusammen mit dem Original
Air-Flow Pulver Perio dem Biofilm
den Garaus — bis in die tiefsten Paro-
dontaltaschen.

Drei horizontale Diisenaustritte fur
das Pulver-Luft-Gemisch, ein verti-
kaler Diisenaustritt fiir das Wasser zur
Sptilung — so iiberschreitet Prophylaxe
bisherige Tabus und alte Grenzen,
sanft und ohne Emphysemrisiko. Und
da das Air-Flow Pulver Perio besonders
fein ist, wird die Zahnsubstanz nicht
im Geringsten angegriffen.

Mit dem neuen Air-Flow handy Perio
schickt die Air-Flow Familie ihren
jungsten Helden in die

Praxis — zielgenau
zur Prophylaxe
subgingival.

Mehr Prophylaxe >
www.ems-swissquality.com




Schalt- und Schnittstelle Empfangsschalter: Das dortige Personal muss (iber PR-MafSnahmen und die Modalitdten
bei Kostennachldssen unbedingt informiert werden, damit Anfragen — z.B. durch Anzeigen ausgeldste Anrufe —
nicht ins Leere laufen. (Foto: Miinster-Erkeling)
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Dr. Thomas Bauer,

Referent fiir Presse und Public
Relations der Medizinischen
Fakultét der Universitat
Miinster

Privatdozentin Dr. Anne
‘Wolowski, Oberirztin der
Poliklinik fiir Zahnérztliche
Prothetik und Werkstoffkunde
und zahnérztliche Leiterin der
Ambulanz fiir Psychosomatik
in der Zahnheilkunde an der
Universitat Miinster, Kurslei-
terin Zahnersatzkunde II
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klinik erweitern? Fiir 2010 zu spat —die Aktion lauft in
der Pfingstzeit — flir das kommende Jahr aber eine
bereits angepackte Idee. Wie Uberhaupt viele der
Aktionen von vornherein nicht auf einen unmittelba-
ren Effekt setzen, sondern auf eine nachhaltige
Verankerung der Studentenbehandlung im 6ffent-
lichen Bewusstsein.

Die mit Abstand groBte direkte Wirkung erzielten
Anzeigenin der jeweils auflagenstarksten Tages- und
Verbraucherzeitung am Ort. Konzept und Text durch-
liefen dabei zundchst das Justiziariat der Uni-Klinik
(was, nebenbei, auch bei Flyern, Pressetexten etc.
ratsam ist, um nicht mit den arztlichen Werberecht
inKonfliktzu geraten).NachVeréffentlichungglihten
dieTelefoneinder Anmeldung.Der Erfolg der Inserate
hatte einen klaren Grund: Diese setzten da an, wo die
meisten Zielgruppen empfanglich sind — beim eige-
nen Portemonnaie.

Des einen Nachlass ist des anderen
Mehraufwand

Womit wir beim Geld waren. Einige der eingesetzten
Instrumente und Aktionen — zum Beispiel die Rund-
mails—lassensind ohne oder mit nurgeringemfinan-
ziellen Aufwand durchfiihren, die meisten aber kos-
ten Geld - viel Geld. So schlugen allein die beiden
Anzeigen mittber2.000EurozuBuche.Auch Entwurf
und Druck von Materialien wie Plakate oder Flyer kos-
ten. Diese Summen sind aber marginal gegenuber
dem Budget, das die miinstersche Medizinische Fa-
kultat als Tragerin der Ausbildung in die Sicher-
stellungder studentischen Behandlunginvestiert.

Den Teilnehmern der Kurse werden, insofern sie das
passende Behandlungsprofilaufweisen,biszu3oPro-
zent Nachlass aufdie Behandlungskostenin Aussicht
gestellt. Bei Patienten, die beim Examen zur Verfi-
gungstehen, kanndieRechnungsogarganzentfallen.
Diese tragt dann die Fakultat. Ob sie diesen finanziel-
len Einsatzauf Dauerleisten kann,mussein detaillier-
ter,Kassensturz“zeigen—derderzeit noch lauft.Nach

Uberschlagiger Rechnung bewegen sich die Kosten
aber innerhalb des fiir das Haushaltsjahr festgesetz-
ten Rahmens. Randnote dazu: Bei Festlegung der
Nachlasse wurde mit ins Kalkil gezogen, dass diese
bei niedergelassenen Kollegen oder Verbanden auf
Kritik stolen kdnnten. Die eigene Verantwortung,
eine sach- und fachgerechte Ausbildung des zahn-
arztlichen Nachwuchses zu gewahrleisten, wurde
von Arbeitsgruppe und Dekanat aber hoher bewertet.
Kritische Reaktionen, von welcher Seite auch immer,
blieben bisheraus.

In der Summe hat das minstersche MaRnahmen-
paket —allem voran Anzeigen und Kostennachlasse —
zueinerderzeit stabilisierten Situationinderdortigen
Studentenbehandlunggefiihrt.Wennalle Beteiligten
aneinemStrickziehen,viel Arbeit,Kreativitat und Geld

Der runde Tisch sitzt sich an einem ovalen: In regelmdfSig Abstinden —
etwa alle zwei Monate — kommt die miinstersche Initiative zu ihren
Arbeitstreffen zusammen. (Foto: Miinster-Erkeling)

Riickendeckung vom Rektorat: Dr. Marianne Ravenstein, Prorektorin
fiir Lehre der WWU Miinster, informierte sich vor Ort (iber die Fort-
schritte bei der Patientengewinnung und hat das Thema zum Inhalt
der Erstsemesterbegriifung gemacht. (Foto: Miinster-Erkeling)

investieren, lasst sich viel bewegen, so die Erfahrung
des Arbeitskreises. Aber das Informationsdefizit in
weitenTeilen der Offentlichkeitist Iangst nichtausge-
raumt, die Sorge ob der Nachhaltigkeit des Ist-Zu-
standes somit ebenfalls nicht. Auch in Zukunft heifSt
die Devise daher:Dranbleiben. <<<
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Jlch brauche ein =

- Composite,
das sich verhalt
wie der Zahn!“

Dr. A. Kersting
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In der Summe seiner physikalischen Eigenschaften ist Grandio®SO \
das zahnahnlichste Fiillungsmaterial weltweit.* Das bedeutet fiir Sie: N E U .
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e Natirliche Opazitat fiir zahnahnliche Ergebnisse mit nur einer Farbe Y [[f
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* Geschmeidige Konsistenz, hohe Lichtbestandigkeit, einfache Hochglanzpolitur
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