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Klare Vorgaben ...

M Inhalte der Aufklarung

HONORARVERLUSTE VERMEIDEN, TEIL 2

Richtig gefuhrte Beratungsgesprache : Dreh- und
Angelpunkt des gesamten Praxislebens

| Die Bertelsmann-Stiftung hat im Jahr 2015 mehr als 10.000 Zahnarzt-
bewertungen analysiert. Das Ergebnis: Patienten in Deutschland sind tber-
wiegend zufrieden mit ihrem Zahnarzt. Viele sind jedoch unzufrieden mit
der Aufklarung Uber Kosten und mit der Kommunikation der Zahnmediziner.
Dabei sind Beratungsgesprache wesentlich fir viele Prozesse in der Praxis
und eines der wichtigsten Instrumente der Patientenbindung. |

Vollstandige Aufklarung

Der Gesetzgeber hat klare Vorgaben, was die Aufklarung enthalten sollte:

Diagnoseaufklarung Verlauf und Risiken Kostenaufkldarung
B Erlauterung der Diagnose B Darstellung der Behandlung B Aufklarung tber die GKV-Leistung
B Erlauterung des Krankheitshilds | @ Behandlungsalternativen mit B Aufklarung uber Privatleistungen
Vor- und Nachteilen B Aufklarung bei unvollstandiger
B Aufklarung uber den Erstattung
Behandlungsablauf
B Risiken bei Verwirklichung und
Nichtbehandlung

... als hilfreiche
Strukturierung lhres
Gesprachs

Mitarbeiterin darf zu
Behandlungsablauf
und Kosten beraten

Sehen Sie es nicht als Last, sondern als hilfreiche Strukturierung lhres
Gesprachs. Der Patient sollte immer den ,roten Faden” in der Gespréchs-
fihrung und lhrer Argumentation erkennen.

M Beispiel

.Frau Peters, diese Briicke im Oberkiefer (Patientin schaut in den Handspiegel, der
ihr gereicht wurde) hat keinen intakten Abschluss mehr am Zahn. Bakterien drin-
gen unter die Kronen ein und zerstoren die Zahne. Deshalb ist eine neue Briicke
notwendig. Ich erzahle lhnen jetzt, welche Alternativen es gibt, wie die Behandlung
ablauft, welche Risiken bestehen und was Sie investieren. Wenn Sie eine Frage
haben, unterbrechen Sie mich bitte sofort.”

Zeitpunkt und Art der Beratung

Wahrend die Aufklarung Uber die Diagnose und die geeignete Therapie allein
der Behandler durchfiihren darf, kann die Kostenberatung und die Erlaute-
rung des Behandlungsablaufs durch eine Mitarbeiterin erfolgen. Es reicht
jedoch nicht aus, dem Patienten Aufklarungsmaterial mitzugeben oder ihn
allein ein Aufklarungsvideo anschauen zu lassen. Die Beratung muss folgende
Kriterien erfillen: mindlich, rechtzeitig und verstandlich.
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Nur wenige Praxen haben einen separaten Beratungsraum, in dem sowohl Achten Sie auf

der Patient als auch der Behandler beim Gesprach auf einem Stuhl sitzen eine Beratung
und sich in die Augen schauen konnen. Andere Praxen mussen improvisieren. i auf Augenhdhe

Achten Sie auf jeden Fall auf die gleiche Augenhdhe. Setzen Sie sich mit dem
Patienten vor den Monitor im Behandlungszimmer. Dabei kann sich der Pati-
ent auf den Stuhl der Assistenz setzen. Wenn die Betrachtung des Rontgen-
bilds und der intraoralen Bilder abgeschlossen ist, haben Sie die Arbeits-
flache zur Verfiigung, um zum Beispiel Modelle abzulegen.

Beachten Sie | Fir die Mitarbeiter der Zahnarztpraxis ist es selbstverstand-
lich, dass jeder Patient ein Latzchen umgelegt bekommt. Beim Beratungs-
gesprach sorgen dieses Latzchen und eine liegende Position im Behand-
lungsstuhl dafir, dass der Patient sich unterlegen fiihlt. Vermeiden Sie das,
wo immer es maglich ist.

Visuelle Hilfsmittel fir das Aufklarungsgesprach

Viele Praxen haben eine intraorale Kamera, aber im stressigen Alltag wird sie { Im multimedialen
oft gar nicht genutzt. Ein grof3er Fehler! Im multimedialen Zeitalter erwartet Zeitalter erwartet
der Patient mehr als erklarende Worte. Wahrend die intraorale Kamera zur i der Patient mehr als
Aufklarung Uber die Diagnose eingesetzt wird, werden Modelle mit entspre- i erklarende Worte

chenden Zahnersatz-Arbeiten, Fotos und Aufklarungsvideos bei der Aufkla-
rung uber die mogliche Therapie angewandt.

PRAXISHINWEIS | Setzen Sie nur ein Medium ein, sonst bringen Sie zu viel Un-
ruhe in das Gesprach. Wenn Sie Modelle nutzen, lassen Sie den Patienten die
Modelle in die Hand nehmen und geben Sie ihm die Chance, die verschiedenen
Maglichkeiten zu ,begreifen”. Wenn Sie Aufklarungsvideos nutzen, stoppen Sie
an bestimmten Stellen, um den Patienten weitere Erklarungen zu geben. Videos
sollten realistisch, kurz und verstandlich sein.

Aufklarungsvideos und Fotos gibt es heute auch auf dem iPad mit entspre- PDF-Dateien
chenden Programmen, die im Hintergrund laufen und die Dokumentation i mitindividuellen
speichern. Hier kdnnen Sie individuelle Anmerkungen hinzufliigen und die Anmerkungen fiir

Bilder als PDF-Datei dem Patienten zuschicken. die Patienten
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