wirtschaft & recht » patientenberatung

Der Schliissel zum Erfolg

Neben erhobter Serviceorientierung und einer optimalen Praxisor-
ganisation entscheidet heutzutage vor allem das kommunikative
Geschick des Zahnarztes und seines Teams iiber den Erfolg einer

Praxis. Oftmals hangt es gerade von der Qualitit der Beratungsge-

sprache ab, ob ein Patient fiir eine hochwertige Leistung gewonnen

werden kann. Das Ziel, Zahnarzt und Patient gleichermafSen zu
Gewinnern einer Behandlung zu machen, ist von der richtigen
Gesprachstechnik, dem Einfiihlungsvermégen und dem aktiven

“ ingehen des Arztes auf die Wiinsche seines Patienten abhdngig.
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aufig trifft man in Praxen auf das
Hfolgende Szenario: Dem Patienten

werden in langen Beratungs-
gespriachen eine Vielzahl von Behand-
lungsmethoden erklirt, Vor- und Nach-
teile aufgezeigt, Nutzen und Kosten
abgewogen — und am Ende kann sich der
Patient dann doch nicht entscheiden.
Der Zahnarzt reagiert zumeist mit Ratlo-
sigkeit, da er viel Zeit in diese Form der Be-
ratung investiert hat. Der Patient jedoch
hat im Normalfall von den Ausfiihrungen
des Arztes wenig oder rein gar nichts ver-
standen.

Missverstandnisse vermeiden
Verantwortlich fiir diese Form des Miss-
verstindnisses sind mehrere Faktoren:
Zum einen scheitern Gespriche oft daran,
dass sich der Zahnarzt trotz guter Vor-
sdtze immer noch zu stark seiner Fach-
sprache bedient. Zum anderen denken Be-
handler zuweilen, ein Monolog tiber alle
Details einer Therapie trage zur wichtigen
Aufklirung bei und erleichtere dem Pati-
enten die Entscheidung.

Dabei wird jedoch vergessen, dass meis-
tens gerade der Uberfluss an Informa-
tionen eine positive Entscheidung seitens
LN des Patienten blockiert. Er ist verun-
sichert und kapituliert vor dieser Un-
dg[ autor: menge an Fachbegriffen und Zusammen-
hingen, die er nicht versteht und deren
Thomas Fischer Nutzen er fiir sich nicht erkennen kann.
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Ein dritter wichtiger Faktor fiir den Erfolg
von Beratungsgesprachen ist, miteiner in-
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neren Offenheit auf jeden Patienten zuzu-
gehen.

Dialog statt Monolog

Ein Grundprinzip der Kommunikation ist
ihre Funktion, den Kommunikationspart-
ner zu einer Reaktion, einer Antwort oder
einer Handlung zu bewegen. Damit be-
kommt jede Form der Kommunikation
eine interaktive Dimension, die sich im
Dialog zwischen zwei Menschen, reali-
siert. Dieses Prinzip ldsst sich auf das Bera-
tungsgespriach in einer Zahnarztpraxis
tibertragen: Der Patient hat ein zahnmedi-
zinisches Problem und nur geringe Vorstel-
lungen zu Art und Preis der Behandlung.
Der Arzt seinerseits fungiert als Problem-
l6ser, der bestimmte Behandlungsalterna-
tiven anbietet.

Zum Ziel kommen beide Gesprachspart-
ner nur, wenn diese Informationen hin-
und herfliefen und beide gemeinsam an
einer Losung arbeiten. Nur in einem
Dialog haben Sie also die Chance, die
Wiinsche IThres Patienten zu erfahren und
gezielt darauf einzugehen. ,, Wer fragt, der
fihrt!“ Durch strukturiertes Fragen kon-
nen Sie den Gesprachsverlauf so lenken,
dass am Ende beide Seiten voneinander
profitieren.

Erfiillen Sie die Wiinsche des
Patienten
Eine entscheidende Voraussetzung fiir den
Erfolg von Kommunikation ist die Er-
kenntnis, wie menschliche Entscheidun-



