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Agil, kreativ, innovativ:

Design Thinking in der Zahnarztpraxis

Ulrike Stahl

Die Herausforderung des Wissens-
und Informationszeitalters besteht
darin, maéglichst viele Disziplinen
immer wieder neu so zu kombinie-
ren, dass sich aus den Synergien
ein grolitmaglicher Nutzen fir den
Patienten generieren Idsst. Das
erfordert in der Zahnarztpraxis von
allen die Bereitschaft, sich immer
wieder zu 6ffnen und durch neue
Impulse von auflen inspirieren zu
lassen — ob als einzelner Zahnarzt,
zahnmedizinische Fachangestellte
oder als gesamtes Praxisteam.

In unserer globalen und vernetzten
Welt haben wir ununterbrochen mit
unzéhligen Informationen zu tun,
die vom Einzelnen oft weder zu
tberschauen noch zu bewdltigen
sind. Genauso schnell wie neues
Wissen entsteht, veraltet das vor-
handene — man betrachte nur ein-
mal die Entwicklung des 3D-Drucks
in der digitalen Zahnmedizin. fe
kleiner der Fachbereich und je
spezialisierter das Wissen, umso
schneller ist es (iberholt.

Den Elfenbeinturm verlassen

Wer als Praxis im Elfenbeinturm
arbeitet und sich nicht mit an-
deren austauscht, lauft Gefahr,
wichtige Trends zu tbersehen.
Manchen Zahnarzten fallt es
allerdings nicht so leicht, sich ein-
zugestehen, dass sie nicht alle In-
formationen haben, um eine gute
Losung zu finden. Der Schritt

Journal Spezial

Abb. 1 Austausch und Zusammenarbeit im Praxisteam sind wichtige Erfolgs-
faktoren.

wird oft als Zeitverschwendung
betrachtet. Moglicherweise wiir-
de man Informationen erhalten,
die das eigene Weltbild auf den
Kopf stellen. Im schlimmsten Fall
misste man den Prozess in eine
ganz andere Richtung lenken als
urspringlich geplant. Um das zu
vermeiden, stitzt man sich lieber
auf Annahmen. Dabei wiirde es
sich lohnen, die eigene Realitat
regelmaRig infrage zu stellen.

Expertenwissen vs. Innovation

Indem wir uns neugierig &ffnen,
kénnen wir unseren Horizont

(© Stephanie Hofschlaeger / pixelio.de)

deutlich erweitern. Wichtig in
diesem Zusammenhang: Paten-
te beruhen auf Expertenwissen,
Innovationen auf Kooperation.
Wahrend Erfindungen meist von
Einzelpersonen gemacht werden,
ist Innovation die breite Durchset-
zung einer Neuerung am Markt,
die nur durch das Zusammenspiel
verschiedener Experten méglich
wird. Hierarchische Strukturen,
ergebnisorientierte Karrieren und
konkurrierende Ziele laden dazu
ein, sich abzugrenzen und sich
auf sich selbst zu konzentrieren.
In einer vernetzten Welt ist es
nicht nur sinnlos, die Dinge ge-
trennt voneinander zu betrach-
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ten, es fuhrt auch zu groben Feh-
lern und Misserfolgen. Die neuen
Werte in der Zahnmedizin heillen
deshalb Wissen teilen, Vielfalt,
sich gegenseitig bereichern und
befruchten, doch vor allem Be-
scheidenheit und Wertschéatzung:
die Bescheidenheit, zu erkennen,
dass Expertenwissen alleine we-
nig nutzt, und die Wertschat-
zung, dass selbst ungewdéhnliche
Kooperationspartner etwas dazu
beitragen kénnen, selbst besser
zu werden und die eigenen Ziele
zu erreichen.

Komplex vs. kompliziert

Auch in der Zahnarztpraxis
gehort das Losen komplexer
Aufgaben zum alltéglichen Job.
Komplex ist mehr als kompliziert.
Komplizierte Aufgaben sind mit
mehr Expertenwissen zu l6sen.
Komplexe Aufgaben zeichnen
sich durch unterschiedliche
EinflussgroRen, hohe Dynamik
und schwer zu durchschauende
Zusammenhdnge aus. Sie zu
|6sen stellt hohe Anforderungen
hinsichtlich Informationen und
Bewertungen, denen eine Ein-
zelperson nicht immer gerecht
werden kann. Fortschrittliche
Praxisteams reagieren darauf mit
mehr Austausch und Zusammen-
arbeit — auch Uber die Praxisgren-
ze hinaus. Hinzu kommt ein neu-
er Blick auf Patienten sowie ein
intensiverer Kontakt mit diesen.

Den Blick weiten

Das alles hilft jedoch nur wenig,
wenn wir nach wie vor in alten
Strukturen und Denkweisen

gefangen sind. Solange wir uns
nicht bewusst damit auseinan-
dersetzen, sind wir nicht sehr
gut darin, mehrere Perspektiven
gleichzeitig im Blick zu haben.
Fir unser Gehirn ist es einfach
effizienter, in Schwarz und Weil}
zu denken. Entweder sich durch-
setzen und die Interessen der
anderen hinten anstellen oder

— wenn das nicht geht — sich un-
terwerfen, ohne zu hinterfragen
oder etwas aus eigener Initiative
beizutragen. Ein automatischer
Prozess, der scheinbar Zeit und
Energie spart, uns aber daran hin-
dert, unseren Kooperationsraum
der sowohl-als-auch-Lésungen zu
nutzen. Um den Blick zu weiten
und beide Positionen gleichzeitig
im Auge zu behalten, mussen wir
weich und entspannt bleiben.
Der ko-zentrierte Blick weitet das
Sichtfeld im Gegensatz zum kon-
zentrierten Blick, der das Sichtfeld
verengt. Dass der ko- oder mul-
ti-zentrierte Blick gerade in der
Gruppe eine Herausforderung
sein kann, zeigt das Phdnomen
Groupthink.

Exzellente vs. katastrophale
Entscheidungen

Die meisten Menschen haben
das natirliche Bedrfnis, zu
einer sozialen Gemeinschaft
dazuzugehdren. Sobald wir das
geschafft haben und uns mit der
Gruppe identifizieren, strengen
wir uns an, die Zugehdrigkeit zu
erhalten. Gleichzeitig sind wir
weniger offen flir andere Grup-
pen, tendieren dazu, uns starker
abzugrenzen. Es besteht sogar
die Moglichkeit, dass wir so eng
zusammenwachsen, dass wir flr
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viele Impulse, die die Umwelt
bietet, nicht mehr offen sind.
Uns geht damit wertvolle Inspi-
ration verloren. Das Phanomen,
dass wir in einem Meeting etwas
sagen wollen, uns dann aber
dagegen entscheiden, weil wir
das, was die Gruppe geleistet hat
und woflr sie steht, nicht infra-
ge stellen wollen, wurde 1972
von dem Psychologen Irving
Janis als Groupthink bezeichnet.
Er untersuchte, warum Teams
manchmal exzellente und gleich
danach katastrophale Entschei-
dungen treffen. Der Grund fir
die schlechten Entscheidungen
sei der Mangel an Konflikten
oder abweichenden Sichtweisen.
Wenn niemand sie zur Sprache
bringe, wirden sie nicht disku-
tiert, wodurch die Alternativen
auch nicht vollstandig analysiert
werden konnten. Das fiihre
dazu, dass Entscheidungen ohne
ausreichende Informationen
getroffen wiirden. Ein trauriges
Beispiel dafiir ist das Challenger
Space Shuttle-Unglick im Janu-
ar 1986. Den Ingenieuren war
bereits Monate vor dem Start
bekannt, dass es fehlerhafte Tei-
le gab. Da man auf keinen Fall
negative Presse oder unnétigen
Aufschub verursachen wollte,
trieben alle den Start trotz der
Risiken voran. 73 Sekunden
nach dem Start zerbrach die
Raumfahre, dabei starben alle
sieben Astronauten. Zum Glick
kostet der Groupthink nicht im-
mer Menschenleben. Allzu oft
verhindert er aber auch in der
Zahnarztpraxis einen guten Ent-
scheidungs- und Lésungsprozess,
vor allem jedoch Innovation und
Wachstum.

CIRAN JoURRiAL
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Starre Gruppengrenzen
durchlassig gestalten

Es kann eigentlich nie genug
Intelligenz und Erfahrung ge-
ben, entsprechend brauchen wir
gegenseitige Inspiration. Und
damit wir diese Uberspringen
kdnnen, missen wir unsere star-
ren Ich- oder Gruppengrenzen
durchldssig gestalten — eher im
Sinne einer Membran, als einer
harten Schale. Das widerspricht
aber dem bisherigen WIR-Ver-
standnis. Teamgeist bedeutet
flr uns, in erster Linie als Praxis
fest zusammenzuhalten und
wird vor allem dadurch gestarkt,
indem sich das Team von ande-
ren abgrenzt. Abweichler storen
das Teamgeflige und Neuhinzu-
kommende haben sich gefalligst
nahtlos einzufligen. Mit der Be-
reitschaft, dieses Denken hinter
sich zu lassen und sich der Viel-
falt von Ideen und Sichtweisen
zu offnen, steht und fallt der Er-
folg von echter Innovation. Das
neue WIR-Verstandnis muss des-
halb deutlich weiter gehen: iiber
Ego-, Team- und Praxisgrenzen
hinaus.

Herausragende Innovationen
durch Design Thinking

Design Thinking ist nicht nur
eine kreative Methode, sondern
eine Denkhaltung, die sowahl
ermoglicht, Probleme kreativ

zu l6sen als auch zukunfts- und
kundenorientierte Konzepte zu
entwickeln. Sie wurde von David
Kelley, Terry Winograd und Larry
Leifer von der Stanford University
entwickelt und wird mittlerweile
nicht nur in grolken Unterneh-

men genutzt, um neue Losungen
und Produkte zu entwickeln,
sondern beschert auch der
Zahnarztpraxis mehr Innovation
und Patientenorientierung. Der
Erfolg ist im Wesentlichen da-
rauf zurtickzufiihren, dass mehr
Menschen und Perspektiven
einbezogen werden als in einem
ublichen Problemldsungs- oder
Innovationsprozess. Wie wir be-
reits beschrieben haben, finden
Entwicklung und Innovation
haufig im Elfenbeinturm durch
sogenannte Expertenteams statt.
Sie alle laufen Gefahr, nach Lo-
sungen fiir Probleme zu suchen,
die sie nicht komplett durch-
drungen haben. Haufig werden
die Uberlegungen von tech-
nologischer Machbarkeit und
Wirtschaftlichkeit getrieben. Der
Design Thinking-Prozess geht je-
doch davon aus, dass Innovation
sich nur dann durchsetzt, wenn
sie in der Schnittmenge aus den
drei gleichberechtigten Faktoren
Mensch, Technologie und Wirt-
schaft entsteht. Deshalb werden
all diese Aspekte von Anfang an
in diesem Prozess zusammenge-
bracht.

Mehr Durchlassigkeit durch
das T-Profil

Ein Aspekt, der Design Thinking
so erfolgreich macht, ist der
Grundgedanke, dass gerade
interdisziplinare Teams echte,
herausragende Innovationen er-
schaffen kénnen. Dazu werden
alle Disziplinen sofort in den
Prozess aktiv mit einbezogen.
Der zweite Erfolgsfaktor ist die
radikale Patientenorientierung.
Es wird nicht nur fantasiert, was

Journal Spezial

Patienten méchten — das Design
Thinking Team spricht sehr friih
mit ihnen. Das heillt, nicht nur
der Zahnarzt ist im Kontakt oder
der Zahntechniker stellt seine
fertige Lésung vor — Patienten
werden gemeinsam kontaktiert,
lange bevor auch nur eine einzi-
ge Behandlungsidee entwickelt
wird. In einem solchen Design
Thinking-Team mitzuarbeiten,
erfordert die oben beschriebene
Durchlassigkeit in besonderem
Malle. Besonders eignen sich
daflir Menschen mit einem
sogenannten T-Profil. Der ver-
tikale Balken reprasentiert das
Expertenwissen und die Spezi-
alisierung in einer bestimmten
Domane (z.B. Parodontologie,
Kinderzahnheilkunde, Implan-
tologie). Der horizontale Balken
steht fir Offenheit, Interesse
und Neugier gegeniber ande-
ren Disziplinen und Menschen,
kurz gesagt flir Kooperationsfa-
higkeit. Es ist die Fahigkeit, die
Hande auszustrecken und Kon-
takt mit anderen Wissensgebie-
ten und Experten herzustellen.

Fazit

Wissen ist in der Zahnmedizin
mehr als genug vorhanden.
Aber erst unsere Fahigkeit und
Bereitschaft zu kooperieren
erlaubt es, dieses Wissen zu
vernetzen und uns gegenseitig
zu inspirieren. Expertenwissen
wird so veredelt und nutzbar
gemacht. Erst dadurch wird

es zu lebendigem Wissen, das
Innovation und gemeinsames
Wachstum in und mit der Zahn-
arztpraxis ermoglicht.
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