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Mit Patiententypologie die richtige Gesprachsstrategie finden

Patiententypologien —braucht ein Kieferorthopéde so etwas tiberhaupt? Sicherlich nicht in jeder Situation und in jedem Patientengesprich. Es gibt jedoch
Patientenkontakte, in denen es durchaus hilfreich ist, das mogliche Verhalten des Gegeniibers einschitzen zu konnen — mithilfe der Menschenkenntnis, aber auch
mit Unterstiitzung einer Typologie. Wer sich mit Patiententypologien beschéftigt, erarbeitet sich weitere Handlungsoptionen. Ein Beitrag von Doris Stempfle.

Ein klassischer Fall: Der Kie-
ferorthopdde muss dem Pa-
tienten eine Diagnose mit teils
unangenehmen Konsequen-
zen mitteilen — dem Patienten
steht eine komplizierte 1an-
gere Behandlung bevor. Hat
der Kieferorthopéde es hier
mit einem labilen Charakter
zu tun, sollte er anders vorge-
hen als bei einem Menschen,
von dem er weil3, dass er auch
auf ,schlimme® Nachrichten
sachlich und rational reagie-
ren wird.

Ein anderes Beispiel: Im Be-
ratungsgespréch ist es wich-
tig, patientenorientiert zu ar-
gumentieren und zu kommu-
nizieren. Wenn die Patientin
freundlich und offen reagiert,
ist eine andere Gesprichs-
strategie vonnoten als bei ei-
nem Patienten, der den Kie-
ferorthopdden permanent un-
terbricht und auf diese Weise
das Gespréach steuern will.

Selbst- und Menschen-
kenntnis aneignen

Wer Menschen gut einschét-
zen kann, hat es leichter, in-
dividuell auf den einzelnen
Patienten einzugehen. Das ist
der groB3e Vorteil, der durch
den Einsatz einer Patienten-
typologie entsteht. Bei der
Einschitzung anderer Men-
schen stellt eine Typologie ei-
ne sinnvolle Ergdnzung zum
personlich gewonnenen Ein-
druck dar. Hinzu kommt: Ein
Kieferorthopdde muss als
Fihrungskraft und medizi-
nischer Dienstleister tagtéag-
lich Entscheidungen féllen,
deren wichtigste Grundlage
die Wahrnehmung und Be-
urteilung von Patienten und
Mitarbeiternist. Ersollte aber
nicht nur die Personlichkeits-
struktur und Verhaltenswei-
sen dieser Menschen verste-
hen lernen, sondern sich zu-
dem Gedanken {iiber die ei-
gene Personlichkeitsstruktur
machen: Selbst- und Men-
schenkenntnis sind die zwei
Seiten derselben Medaille.

Eigene Personlichkeits-

struktur kennenlernen

Nehmen wir an, ein Kiefer-
orthopéde ist sehr willens-
stark, dominant und zielstre-
big. Eine seiner Stirken in
der Gespréachsfiihrung liegt
im zielgerichteten Vorgehen.
Er kommt schnell auf den
Punkt und tibernimmt gern
die Verantwortung fiir die Ge-
sprachsfiihrung. Es sind zahl-
reiche Situationen denkbar,
in denen diese Personlich-
keitsstruktur als eine Starke
bezeichnet werden darf: etwa
in der Teamsitzung mit den
Mitarbeitern, fiir die nur we-

nig Zeit zur Verfiigung steht,
oder in einem Gespréch mit
einem Patienten, der Kklare
Handlungsanweisungen be-
notigt, weil ein Notfall vorliegt.
Doch was geschieht, wenn
dieser zielorientierte Kiefer-
orthopdde auf einen zuriick-
haltenden Patienten trifft, der
sich durch die dominante Art
des Gespriachspartners ver-
unsichern ldsst und sich zu-
riickzieht? Wahrscheinlich
wird es sehr schwierig, ein
Vertrauensverhdiltnis zu die-
sem Patienten aufzubauen.
Das Beispiel zeigt: Wiirde der
Kieferorthopédde iiber mehr
Selbst- und Menschenkennt-
nis verfiigen und wiirde er
eine Patiententypologie zur
Einschétzung seiner eigenen
Person und anderer Men-
schen nutzen, hitte er eine
Grundlage, sich selbst etwas
zuriickzunehmen und auf die
Vorstellungswelt des Patien-
ten einzugehen.

Beste Voraussetzung zur
Entwicklung von Menschen-
kenntnis hat derjenige, der
den Mut zur menschlichen
Kompetenz aufbringt und be-
reit ist, sich unbefangen auf
den anderen Menschen ein-
zulassen, ihm zuzuhoren, das
Gesprach mit ihm zu suchen
und moglichst viel von ihm zu
erfahren —kurz: der neugierig
auf sein Gegeniiber ist. Dazu
ein Praxistipp: Ein Kiefer-
orthopéde sollte bei der Ein-
schitzung anderer Menschen
seiner Intuition und seinem
Bauchgefiihl vertrauen und
gleichzeitig die ihm bekann-
tenTypologien nutzen.

Der offen-freundliche
Patient: Personliche
Beziehung aufbauen

Ziel sollte es sein, fiir ver-
schiedene Patientenperson-
lichkeiten eine angemessene
Gesprichsstrategie zu entwi-
ckeln. Beginnen wir mit dem
offen-freundlichen Typ: Er ist
auf Sicherheit, Harmonie und
Stabilitdt bedacht. Dieser Pa-
tient mochte eine gute Be-
ziehung zwischen sich und
dem Kieferorthopdden auf-
bauen. Fiir ihn ist es wichtig,
dass es auf der Beziehungs-
ebene keine Stérungen gibt.
Er kann als geduldiger, um-
ganglicher und fast schon be-
scheidener Mensch beschrie-
ben werden.

Die Herausforderung fiir den
Kieferorthopdden - und na-
tirlich gilt dieser Hinweis
wie die folgenden auch fir
die Praxismitarbeiter — be-
steht darin, sich auf die Wel-
lenldnge des Patienten einzu-
schwingen und eine person-
liche Beziehung zuzulassen.

Dies erreicht er,indem er auch
Privates und Personliches von
sich preisgibt, freundlich und
herzlich reagiert und die Ge-
meinsamkeiten betont, die
zwischen den Gesprachspart-
nern bestehen. Zudem sollte
er mit —natiirlich anonymen —
Patientengeschichten arbei-
ten. ,Viele meiner Patienten
nutzen das Behandlungskon-
zept, das ich auch Thnen emp-
fehle, und haben gute Erfah-
rungen damit gemacht, ndm-
lich ...“ Der Patient fasst
schneller Vertrauen zum Kie-
ferorthopdden, weil dieser
durch die authentischen Pa-
tientenbeispiele seinem Si-
cherheitsbediirfnis entgegen-
kommt.

Der offen-freundliche Typ
offnet sich dem Kieferortho-
padden, wenn der Arzt ihn in
Entscheidungen einbezieht:

,Was halten Sie denn von der
Idee, die unterschiedlichen
Kronenldngen gleich mit zu
korrigieren? Wollen Sie sich
vielleicht erst einmal mit Ih-
rem Partner abstimmen?“

Ein weiteres Merkmal des
offen-freundlichen Patienten
ist also, dass er hdufig tiber-
vorsichtig agiert. Der Kiefer-
orthopédde sollte dann sein
Vorgehen der mentalen Ver-
fasstheit anpassen, in der sich
der Patient befindet. Dies ge-
lingt, indem er Aussagen an-
derer Patienten in seine Argu-
mentation integriert, denen
der aktuelle Gespréachspart-
ner mit einiger Wahrschein-
lichkeit vertraut. Von Vorteil
ist es, wenn er in besonders
schwierigen Féllen den Kon-
takt zu einem Referenzpa-
tienten herstellen konnte, al-
so zu einem Patienten, der be-

reit ist, liber seine positiven
Erfahrungen mit der kiefer-
orthopéddischen Praxis zu be-
richten. Mit diesem unge-
wohnlichen Vorgehen baut
der Kieferorthopidde Ver-

trauen auf und zerstreut die
Bedenken des tibervorsichti-
gen Patienten.

Der dominante Patient:
Dominanzstreben akzeptieren
Der nichste Kommunikations-
typ beschreibt Patienten, die
fordernd, dominant und wil-
lensstark auftreten. Dieser Pa-
tient weill genau, was er will -
und was nicht. Haufig ist er
auch tatsédchlich gut infor-
miert, und darum versucht er,
in ein Fachgesprach mit dem
Kieferorthopdden einzustei-
gen. Er unterbricht den Arzt
zuweilen und moéchte das Ge-
spréich sogar lenken und do-
minieren: Er will dem Kiefer-
orthopdden beweisen, dass er
mitreden kann und er es ist,
der die Entscheidung trifft.
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DerKieferorthopédde wird mit
dem dominanten Typ am bes-
ten zurechtkommen, wenn er
kurz und biindig zum Thema
kommt und zielstrebig den
Nutzen anspricht, den etwa
eine bestimmte Behandlungs-
methode fiir den Patienten
hat. Unklug ist es, das Domi-
nanzstreben des Patienten
brechen zu wollen - dieser
wird dann aggressiv reagie-
ren,der Kieferorthopade wird
nur schwer Zugang zu ihm
finden. Besser ist es, dem Pa-
tienten zunéchst einmal zu-
zustimmen und ihm dann

offen-freundlicher Patient:
Beziehung aufbauen
Gemeinsamkeiten suchen und schaffen
bei Ubervorsichtigkeit Vertrauen auf-
bauen

dominanter Patient:
direkte Gespréchslenkung vermeiden
Nutzen kommunizieren
nicht unterwiirfig vorgehen, aber immer
den Patienten entscheiden lassen

hinterfragender Patient:
Informationsbedtirfnis sachlich stillen

eigene Argumente als wohl
begriindete Alternative dar-
zustellen — wobei die Ent-
scheidung natiirlich immer
beim Patienten liegt.

Ein Beispiel: Der dominante
Patient lehnt die vom Kiefer-
orthopdden empfohlene Be-
handlungsmethode strikt ab.
Der Kieferorthopdde sagt:

»,Sie haben Recht, denn diese
Methode hat durchaus auch
ihre Nachteile.“ Dann aber
fahrt er fort: ,,Auf der anderen
Seite berichten mir Patienten
immer wieder, dass sie oft
eine gute Losung ist, ndmlich
wenn...“

Wichtig ist, dass der Kieferor-
thopéde die endgiiltige Ent-
scheidung dem Patienten
iuberldsst, um so dessen Do-
minanzstreben entgegenzu-
kommen.

Insbesondere bei den Mitar-
beitern kommt hinzu: Sie sol-
len und diirfen im Umgang
mit dem dominanten Patien-
ten keinesfalls zu nachgiebig
agieren — zuweilen blicken
Menschen mit starker Do-
minanzstruktur auf diejeni-
gen Gespréchspartner herab,
die zu schnell aufgeben und
ihnen die Gespréachsleitung
,kampflos“ iiberlassen. Der
kluge goldene Mittelweg:
Sie iiberlassen dem Patienten
vorsichtig die Gespréachsfiih-
rung und geben ihm das Ge-
fiihl, dass er —der Patient — die
Kommunikation dominiert.
Zugleich aber versuchen Sie
gerade liber diesen Umweg,
das GesprachinIhrem Sinnzu
beeinflussen und zu lenken.

Der hinterfragende Patient:
Sachlich informieren

Der hinterfragende Patien-
tentyp kommuniziert sach-
lich - oft auch kiihl und dis-
tanziert — und stellt sehr viele
Fragen. Er hat ein auBeror-
dentlich hoch entwickeltes
Informationsbediirfnis. Oft
verbirgt sich dahinter ein pro-
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fundes Misstrauen, dem der
Kieferorthopéde begegnen
sollte, indem er die belegba-
ren Fakten betont und auf Ein-
wiénde des Patienten ebenfalls
sachlich reagiert.

Da dieser Patient keinen gro-
Ben Wert darauf legt, auf der
Beziehungsebene zu kommu-
nizieren, konzentriert sich der
Kieferorthopdde auf die In-
halts- oder Sachebene und ei-
ne logisch einwandfreie Ar-
gumentation: ,Schauen Sie
mal, diese Statistik zeigt,
dass in den meisten Féllen ...
Und vielleicht helfen Thnen
folgende Zahlen, Daten und
Fakten weiter, eine Entschei-
dung zu fillen ...“ Das bedeu-
tet: Stellt der Kieferorthopéde
fest, dass er es mit einem
hinterfragenden Typ zu tun
hat, liefert er bei der Darstel-
lung der Behandlungsmetho-
de so viele nachpriifbare In-
formationen wie moglich. Mit
Prézisierungsfragen — ,Was
genau meinen Sie?“-und zu-
sammenfassenden Einschii-
ben - ,Wenn ich Sie richtig
verstehe, sind Sie also der
Meinung, dass ...“ — verdeut-
licht er, dass er bemiiht ist, mit
dem hinterfragenden Patien-
ten eine Einigung zu erzielen.

Mischtypen beachten

Natiirlich gibt es weitere Ge-
spriachsstrategien, weil zahl-
reiche Mischtypen existieren.
Die vorgestellten Personlich-
keitstypen in Reinkultur gibt
es nicht, die Ubergénge zwi-
schen den Typen sind flie-
Bend. Wenn der Kieferortho-
pade seine Selbst- und Men-

schenkenntnis mit einer ge-
nauen Beobachtungsgabe
und den Erkenntnissen, die er
mithilfe der Patiententypo-
logie gewonnen hat, kombi-
niert, kann er die Personlich-
keit und den Charakter der
Patienten gut einschétzen.

Ganz gleich aber, mit wel-
chem Patiententyp der Kie-

gen und Wiinschen. Wichtig
sind die Wertschétzung jedes
Patienten und die Sensibili-
sierung des Kieferorthopé-
den fiir die Folgen, die (seine)
Sprache im Patienten auslo-
sen kann.

Nehmen wir an, bei einer
schwangeren Patientin geht
es um eine routinemé&Bige

Diskutieren Sie in einem Meeting mit Ihren Mitarbeitern die typischen Eigenschaften der Pa-
tiententypen: An welchen Fragen, Aussagen und Einstellungen sind die einzelnen Typen gut

zu erkennen?

Betonen Sie: Die Mitarbeiter sollten sich nicht auf ein einziges Merkmal verlassen, sondern
anhand weiterer AuRerungen priifen, ob es sich wirklich um diesen Patiententypus handelt.
Entwickeln Sie mit Ihren Mitarbeitern idealtypische Gesprachsleitfaden fiir jeden Patienten-
typus. Legen Sie fir jede Gespréachsphase Strategien und Methoden fest, die auf die Menta-

litat des einzelnen Patienten abgestimmt sind.

ferorthopdde kommuniziert:
sprachliches Einfiithlungsver-
mogen und kommunikative
Kompetenz sind immer von
Bedeutung. Dies soll noch
einmal am Beispiel des iiber-
empfindlichen und &ngstli-
chen Patienten veranschau-
licht werden: Wie sollen sich
der Kieferorthopédde und die
Mitarbeiter verhalten, wenn
sie es mit Patienten zu tun
haben, die sich —aus ihrer sub-
jektiven Sichtweise heraus —
in einer Extremsituation be-
finden?

Wertschitzende Patienten-
kommunikation

Fir den Kieferorthopidden
sollte stets der Patient im
Mittelpunkt stehen. Mit all
seinen Angsten und Befiirch-
tungen, mit seinen Hoffnun-

www.halbich-lingual.de

kieferorthopddische Unter-
suchung. Es drohen keine zu-
sétzlichen Risiken aufgrund
der Schwangerschaft. Nur:
Die Patientin empfindet das
ganz anders - vielleicht ist
sie falsch informiert und be-
fiirchtet Nebenwirkungen fiir
ihr Kind. Wenn der Kieferor-
thopéde nun mit bagatellisie-
renden Floskeln wie ,Ist doch
alles nur halb so schlimm* da-
herkommt, verunsichert er
die Patientin. Er sollte in die-
ser Situation noch mehr als
sonst auf seine Sprache ach-
ten und sogenannte Minus-
worter oder Minussétze ver-
meiden.

Entscheidend ist die Kor-
persprache: Wenn jene Mi-
nussétze mit heftigem Kopf-
schiitteln oder einer abwer-
tenden Handbewegung ein-
hergehen, ist die Patientin
endgiiltig davon iiberzeugt,
dass dieser Kieferorthopdde
nicht ihr Vertrauen verdient.
Besser ist es, positive Satz-
anfiange wie ,,Sie konnen sich
darauf verlassen ...“ zu wéh-
len, dies mit einem leichten
Kopfnicken zu begleiten und
aullerdem den intensiven
Blickkontakt zur Patientin zu
suchen. Zudem sollte der Kie-
ferorthopdde sie mit ihrem
Namen ansprechen, um auch
auf dieser Ebene Vertrauen
aufzubauen.

Ein sensibler Kieferorthopa-
de iiberlegt sich stets, was
seine AuBerungen im Kopf
des Patienten, zumal wenn er
unter Druck steht, auslosen
und bewirken konnen. Eine
Aufforderung wie , Frau Miil-
ler, Sie miissen Folgendes tun
...“magvonihm gar nicht bes-
serwisserisch gemeint sein.
Und es liegt selbstverstdnd-
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lich nicht in seiner Absicht,
die Patientin zu verunsichern.
Aber: In der hochsensiblen
Wahrnehmung der &ngstli-
chen schwangeren Frau lauft
vielleicht folgendes Szenario
ab: ,,Wieso muss ich das tun?
Was passiert, wenn ich es
nicht befolge? Warum betont
er diese Notwendigkeit tiber-
haupt so? Besteht etwa ei-
ne Gefahr - und er will mich
nur nicht beunruhigen?“ Dies
mag ein Ubertriebenes Bei-
spiel sein, zeigt aber doch
die sprachliche Sensibilitét,
ja Virtuositét, die Kieferor-
thopédden gerade im Umgang
mit Patienten an den Tag le-
gen miissen, die sich in einer
schwierigen Situation befin-
den. Und dieses sprachliche
Feingefiihl sollte der Kiefer-
orthopdde in moglichst je-
dem Patientengesprdach und
im Umgang mit jedem Patien-
tentypus an den Tag legen.
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