Praxismanagement il

Eine Praxis fur alle Patienten:
Ausstattung, Organisation und Marketing

Inklusion, also das Einbeziehen aller Menschen, macht nicht vor der Tir der Zahnarztpraxis
halt. Auch altere Menschen und Patienten mit kérperlicher oder geistiger Behinderung
sollten willkommen sein. Eine ,barrierefreie” Praxis setzt dieses Anliegen auf unterschied-
lichen Ebenen um. Schon die baulichen Voraussetzungen mussen stimmen: Rollstuhlfahrer

haben freie Fahrt und Altere kénnen sich sicher bewegen.

N ur 15 % der Rdume von Zahnarzten und Kiefer-
chirurgen erfullen die Kriterien fur Barrierefreiheit
[1], wobei diese nur einen Teilaspekt eines sehr kom-
plexen und wichtigen Themas darstellt. , Die zahnarzt-
liche Versorgung von Menschen mit Behinderung ist
in Deutschland immer noch unzureichend”, so Prof.
Peter Cichon, seit 1999 bundesweit erster Professor
fur die Behandlung von Menschen mit Behinderung
an der Universitat Witten/Herdecke. Laut statistischem
Jahrbuch 2014 der KZBV ist die Zahl der Besuche von
Menschen mit Handicap in der Zahnarztpraxis deutlich

angestiegen [2].

Menschen mit Handicap haben oft groBe Probleme,

eine fur ihre Bedurfnisse geeignete Praxis zu finden.

Eine Praxis, die die baulichen Voraussetzungen erfiillt,

aber sich auch der speziellen Problematik der Erhaltung

ihrer Zahngesundheit widmet.

Sich der Behandlung von Menschen mit Handicaps oder

auch éalteren, z. T. multimorbiden Patienten zu widmen,

bedarf einer ganz bewussten Entscheidung des Zahn-
arztes, denn die Behandlung dieser Patienten kenn-

zeichnet sich durch [3]:

e cinen hdheren Zeitaufwand;

e kleinere Behandlungsintervalle;

¢ einen deutlich héheren Personalaufwand;

¢ oft notwendige medikamentése Vorbehandlungen;

¢ hdufige Behandlungen in Allgemeinanasthesie und
Sedation (ca. 40 % der Behandlungen mussen in All-
gemeinanasthesie erfolgen [4]);

e besondere Behandlungsplatze, die nicht immer mit
den Vorgaben der gesetzlichen Krankenversicherung
vereinbar sind sowie

e die fehlende Finanzierung zahnérztlicher Prophylaxe
bei erwachsenen GKV-Versicherten.

Neben diesen Uberlegungen gilt es, die raumlichen Vo-
raussetzungen zu schaffen und durch Betreuung sowie
besten Service zu erganzen. lhre Mitarbeiter und Sie
muUssen darUber hinaus Uber ein groBes MalB an Em-
pathie verfigen. Nur dann ist es mdglich, ein entspre-
chendes Praxis- und Behandlungskonzept sowie einen
vorbildlichen Service erfolgreich umzusetzen.

Was ist bei einer barrierefreien Praxis-
ausstattung zu beachten?

Die nachfolgenden Aufzahlungen weisen auf wichtige
Uberlegungen hin, die bereits im Vorfeld bei Praxisgriin-
dung oder Anderung des Behandlungsschwerpunktes
bedacht werden mussen.

AuBenbereich

e Eine gute Anbindung an den o&ffentlichen Nahver-
kehr;

¢ behindertengerechte Parkplatze, auch fur Taxis, da-
mit die Patienten bequem sowohl ein- als auch aus-
steigen konnen;

e eine gut erkennbare Beschilderung, blendfrei be-
leuchtet;

e ein beleuchteter Praxiseingang, geeignet fir Rollstuhl
oder Rollator;

e leicht zu 6ffnende, breite Zugangsturen;

e ein barrierefreier Flur und Praxiseingang;

¢ die Vermeidung von Stolperfallen;

e Aufzug;

e automatische Turéffner und

e vom Rollstuhl aus erreichbare Turklingeln und Brief-
kasten.

Tipp

Die Bundeszahnarztekammer hat in Zusammenarbeit mit der Kassenzahnarztlichen Bundesvereinigung, der Arbeits-
gemeinschaft fur zahnarztliche Behindertenbehandlung und der Deutschen Gesellschaft fir Alterszahnheilkunde
das Konzept ,Mundgesund trotz Handicap und hohem Alter” zur vertragsarztlichen Versorgung von Pflegebedurf-
tigen und Menschen mit Behinderungen erstellt, um deren Mundgesundheit und somit Lebensqualitat zu verbes-
sern. Die Broschire [4] enthalt Informationen zum Versorgungskonzept wie z. B. Anspruchsberechtigung, Leistungs-
spektrum und Vorschlage fur die Vergitung des Mehraufwandes bei der Behandlung.
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Innenbereich

e Bewegungsfreiheit in und zu allen Fluren und Rdumen;

e Untersuchungsrdume mit ausreichend Platz fur Roll-
stuhlfahrer und eventuelle Begleitpersonen;

e eine kontrastreiche Raumgestaltung;

e ein blendfreie Beleuchtung und

e individuell einstellbare Untersuchungsmaobel.

Rezeptionsbereich

¢ Eine abgesenkte Anmeldung, um Patienten im Rollstuhl
ebenfalls wirdevoll begrien zu kénnen sowie

e Halterungen fur Gehhilfen, in denen diese ,geparkt”
werden kénnen und nicht umfallen.

Wartebereich

e Geeignete Sitzgelegenheiten im Rezeptions- und War-
tezimmerbereich — nicht zu tief und mit Armlehnen. Die
Patienten sollten nicht zu tief einsinken und sich zudem
beim Aufstehen aufstitzen kénnen, ohne dabei Gefahr
zu laufen, gemeinsam mit dem Stuhl hinzufallen.

e Ein ausreichendes Platzangebot fur Rollstuhl und Rolla-
tor sowie keine Hindernisse, die den Weg versperren.

e Rutschhemmende Bodenbeldge, dies gilt fur die ge-
samte Praxis.

Toiletten- und Mundhygienebereich

e Eine behindertengerechte Toilette mit einer beidsei-
tigen Bewegungsflache, beidseitig sind Stutzklappen-
griffe anzubringen. Spilung und Toilettenpapierhalter
sollten sich in Griffnahe befinden.

Abgesenkte oder schwenkbare Waschtische, unter-
fahrbar. Der Spiegel ist direkt Gber dem Waschtisch
anzubringen. Weitere Utensilien, wie z. B. Mllbehal-
ter, Papier- und Seifenspender sind in Griffweite zu
montieren.

Turen, die in Sanitarbereiche fiihren, mussen im Ge-
gensatz zu den sonstigen TUren nach auBen zu 6ffnen
und zu entriegeln sein. So wird verhindert, dass der Zu-
gang durch eine im inneren befindliche gestlrzte Per-
son behindert wird.

Notrufanlagen in Sanitarbereichen, z. B. vom WC
Becken aus sitzend zu erreichen oder fir gestirzte
Personen.

Die Innenbeleuchtung erfolgt im Idealfall Gber einen
Bewegungsmelder, sodass auch Patienten mit starker
korperlicher Behinderung alleine durch das Betreten
oder Befahren der Toilette den Einschaltimpuls auslo-
sen koénnen.

Tipp

Sollten Sie konkrete Neu- oder Umbaupldne haben,
entscheiden Sie sich nicht fir 08/15-Anlagen. Lassen
Sie sich umfassend beraten, um auch hier lhre Ideen
umzusetzen oder sich von Profis inspirieren zu lassen.
Es gibt spezialisierte Unternehmen, die Interessierte
von der Idee Uber Farb- und Materialkonzept bis zur
Umsetzung professionell beraten und betreuen.

Virtueller Rundgang durch eine
barrierefreie Praxis

Die Kassenzahnarztliche Bundesvereinigung (KZBV) hat
es sich u. a. zur Aufgabe gemacht, Zahnéarzte, die eine
barrierefreie Praxis gestalten méchten, zu unterstutzen.
Im August 2014 veroffentlichte die KZBV einen virtu-
ellen Rundgang durch eine barrierefreie Zahnarztpraxis
(http://rundgang.kzbv.de, siehe Screenshots unten). Die
interaktive Anwendung zeigt aus der Perspektive eines
Patienten mit einer Mobilitats-, Hor- oder Sehbeein-
trachtigung, welche Barrieren im Eingangsbereich, am
Empfang, im Warte- und Behandlungszimmer sowie im
Sanitarbereich einer Praxis auftreten und wie diese be-
seitigt werden koénnen.

Dieser virtuelle Rundgang ist dabei nur ein Instrument
in einem ganzen Bindel von MaBnahmen, die vergan-
genes Jahr in Angriff genommen wurden. Erklartes Ziel
dabei ist, allen Menschen so schnell wie méglich einen
barrierefreien Zugang zu einer zahnmedizinischen Ver-
sorgung in Wohnortnahe zu erméglichen. Anlasslich
dieser Veroffentlichung erneuerte die KZBV ihre Forde-
rung an die Krankenkassen, bei kiinftigen Diskussionen
um die Honorierung zahnarztlicher Leistungen das The-
ma ,Barrierefreiheit” angemessen zu berlcksichtigen,
besonders bei der hohen Investition &lterer Bestands-
praxen.

Weitere Informationen und Checkliste

Unter www.kzbv.de > Zahnarzte > Rund um die Praxis
> Barrierearme Praxis finden Sie weitere Informationen
u. a. Uber Ansprechpartner und Foérderprogramme fur
Neubauten/bauliche Anderungen sowie eine Checkliste,
die Ihnen hilft, Ihre Praxis zu planen und zu organisieren.

Screenshots aus dem virtuellen Praxisrundgang der KZBV.
© KZBV

PLAQUE N CARE 9, 3, 153-156 (2015)



Praxismarketing-Uberlegungen

Sie haben sich intensiv mit der Patientengruppe , Men-
schen mit Handicap” auseinandergesetzt und eventu-
ell sogar Geld fur den behindertengerechten Umbau
Ihrer Praxis investiert? Nun mussen Sie auch dafir sor-
gen, dass die Patienten auf Sie aufmerksam werden.
Selbst wenn Sie nicht ausschlieBlich altere, multimor-
bide oder behinderte Patienten behandeln, sollten Sie
dennoch betonen, dass diese Patienten herzlich will-
kommen sind und die Praxis alle Voraussetzungen fur
ihre Betreuung und Behandlung erfullt.

Das Praxismarketing ist ein gekonntes Zusammenspiel
von Innen- und AuBendarstellung Ihrer Praxis. Dies
beginnt bei der Terminvergabe, dem Empfang in der
Praxis, geht weiter Uber das Beratungsgesprach und
hort bei der visuellen Darstellung via Broschiiren oder
Homepage noch nicht auf.

1. Machen Sie es den Patienten so bequem wie
moglich. Bieten Sie:

e Kurze Wartezeiten;

¢ Hilfe beim Aus- bzw. Anziehen von Jacken oder
Manteln;

¢ Hilfe beim Ausfullen von Anmeldebdgen oder sons-
tigen Formularen und

¢ Unterstltzung beim Platznehmen auf dem Be-
handlungsstuhl.

2. Denken Sie sich in die Patientengruppe ein, um
Ihre Servicequalitdt zu erhdhen. So kénnen Sie bei-
spielsweise Uber einen Taxi-Service nachdenken, um

Gerade mal 15 % der Praxisrdume von Zahndrzten und Kie-
ferchirurgen erfllen die Kriterien fir Barrierefreiheit.
© Rainer Sturm/pixelio.de
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Ihre Patienten sicher und bequem in die Praxis und
wieder nach Hause zu bringen. 70 % aller Patienten
kommen aufgrund personlicher Empfehlung in die
Zahnarztpraxis [5]. Es lohnt sich also, nicht nur groBten
Wert auf die Behandlungsqualitat zu legen, sondern
auch auf die Servicequalitat.

3. Ein gelungenes Beratungsgesprach tragt viel zur
Vertrauensbildung und Patientenbindung bei. 40 %
aller Praxiswechsler entscheiden sich fur eine andere
Praxis, weil sie eine eingehende Beratung vermissen
[6]. Fur ein erfolgreiches Beratungsgesprach mussen
viele Faktoren zusammenpassen: der Patient muss ver-
stehen, worum es geht; der Patient muss sich die Be-
handlung leisten kénnen — konditionell sowie finanziell
und der Patient muss sich die Behandlung leisten ,wol-
len”. Auch lhre persénliche Uberzeugung, namlich
die BehandlungsmaBnahmen medizinisch vertreten
zu kénnen, aber auch ein ausgewogenes Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis anzubieten, tragt zur erfolgreichen
Beratung bei. Wenn nun noch Rahmen und Zeitpunkt
fur das Gesprach passen, sowie Gesprachsfihrung
und die Nutzung von Anschauungsmaterialien, steht
einem Erfolg nichts mehr im Wege. Sollte der Patient
eine Entscheidung nicht alleine fallen kénnen, gilt es,
die Begleitpersonen ebenso umfangreich Gber Befund
und notwendige BehandlungsmaBnahmen aufzukla-
ren und in die Entscheidungsfindung mit einzubinden.

4. Machen Sie es lhren Patienten leicht. Notwen-
dige Mundpflegeartikel, die evtl. nicht im Drogerie-
markt zu erwerben sind, gehdren in einen Praxis-Shop.
Alternativ kdnnen Sie mit einer Apotheke kooperieren,
die sich in unmittelbarer Praxisnahe befindet. Die Pa-
tienten werden die Produkte dann auch auf jeden Fall
besorgen, was bei einer langeren Suche nach dem ge-
eigneten Produkt immer wieder verschoben wird oder
ganz in Vergessenheit gerat.

AuBer Apotheken bieten sich noch weitere Kooperati-
onspartner an. Je nach Krankheitsbild und Beschwer-
den der Patienten kann es sinnvoll sein, Uber eine
Zusammenarbeit mit Arzten, Physiotherapeuten oder
Fachleuten mit einem anderen Heilberuf nachzuden-
ken. Sorgen Sie dafir, dass man Ihre Praxis dort kennt
und potenzielle Patienten so erfahren, wo ein geeig-
neter Zahnarzt zu finden ist.

5. Laden Sie lhre Patienten ein. Es gibt verschie-
dene Anlasse, zu denen man Patienten samt Beglei-
tung in die Praxis einladen kann. Ein Praxisumbau
ist beispielsweise ein solcher Anlass. So kénnen sich
Stammpatienten, aber auch potenzielle neue Patienten
direkt vor Ort Uber Raumlichkeiten und Behandlungs-
moglichkeiten informieren. Auch die Presse sollte un-
bedingt mit dabei sein.

6. Nutzen Sie alle Medien. Trotz der vielen tech-
nischen  Moglichkeiten der Informationsbeschaf-
fung- und Verbreitung haben Broschiiren noch nicht

ausgedient. Sie stellen nach wie vor eine wichtige
Maoglichkeit dar, die Praxis kompetent nach auBen zu
prasentieren. Auch wenn die meisten Menschen Uber
digitale Medien verfligen und sich mehrmals taglich
im Netz aufhalten, nimmt man doch gerne noch ein
gut gemachtes und qualitativ hochwertiges Papier zur
Hand. In einer solchen Broschire kénnen Sie Uber die
Eignung Ihrer Praxis fur die Behandlung von Menschen
mit Handicap informieren. Zum Verteilen, z. B. bei den
moglichen Kooperationspartnern, ist sie ebenfalls bes-
tens geeignet.

7. Eine Homepage ist heute Pflicht fir jede Pra-
xis. Stellen Sie sich vor, Patienten informieren sich auf
Empfehlungsportalen und finden dabei Ihre Praxis auf-
grund der Bewertung anderer Patienten eigentlich ide-
al. Der nachste Schritt ist der Klick auf die Homepage.
Ist eine solche nicht vorhanden, fallen Sie sofort durch
das Raster, denn damit sind Sie nicht vorhanden. Ach-
ten Sie auf leichte Bedienbarkeit, Barrierefreiheit und
Lesbarkeit auf Smartphones und Tablets.

Viele kommen auch aufgrund von Empfehlungen
aus dem Internet, mit anderen Worten Bewertungs-
portalen. Behandeln Sie diese Eintrdge nicht stiefkind-
lich. Bitten Sie Ihre zufriedenen Patienten um entspre-
chende Statements, die man idealerweise via Tablet
direkt in der Praxis abgeben kann. Und lesen Sie re-
gelmaBig nach, was Uber Sie geschrieben steht. Das ist
eine kostenlose Unternehmensberatung, wenngleich
Sie mit dem anonymen Patienten leider nicht direkt in
Kontakt treten kénnen.
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