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Die Vertrauenspraxis

| Sabine Nemec

Ganz gleich, ob Menschen sich von Angesicht zu Angesicht oder auf Empfehlungsportalen liber
Zahnarztbesuche und Behandlungen unterhalten, Gberall ist es eine Frage des Vertrauens. Und
wird diese infrage gestellt, dann ist es schwierig, sie wieder herzustellen mit dem Ergebnis, dass
Patienten eine andere vertrauenswiirdige Zahnarztpraxis suchen.

das Thema Zahnarzt. Da gibt jeder

seine guten und schlechten Er-
fahrungen zum Besten. Die Kollegin
Froh klagt: ,Bei meinem Zahnarzt gibt es
trotz eines vereinbarten Termins noch
Wartezeiten von mindestens 30 Minu-
ten. Die Frau am Empfang ist zwar rich-
tig nett, aber die Helferin, die mir die
Zdhne reinigt, die ist manchmal etwas
unfreundlich. Und immer tut mir das
Zahnfleisch nach der Prophylaxe noch
tagelang weh. So sehr, dass ich kaum
was essen kann." lhre Kollegin Wei3
antwortet: ,Ich lasse mir auch die Zdhne
jedes Jahr reinigen, aber weh getan hat
mir noch nie etwas. Was wird denn bei
dir gemacht?" Im Laufe des Gesprachs
hegt Kollegin Froh immer mehr Zweifel
an den Fahigkeiten ihrer jetzigen Zahn-
arztpraxis. Am Schluss fragt sie ,Wie
heiBt denn dein Zahnarzt? Ich glaube,
ich gehe da mal hin."
Jede positive oder negative Empfeh-
lung, ob miindlich oder virtuell, ist ein
Gradmesser fiir das entgegengebrachte
Vertrauen. Nur zwei Sterne statt fiinf
Sterne und ein negativer Hinweis auf
die unzureichende Diagnose oder den
unfreundlichen Umgang mit dem Pa-
tienten im Empfehlungsportal reichen,
um andere Patienten im Internet nach
anderen Praxen suchen zu lassen. Ver-
trauen spielt eine maBgebliche Rolle
in der erfolgreichen Begegnung und
Kommunikation zwischen Menschen
und wird zum wichtigen Mittel der
Kompensation von unsicheren Situa-
tionen. Auch bei der Wahrnehmung von
Risiken spielt Vertrauen eine zentrale
Rolle. Nach Luhmann (1989) hilft Ver-

I m Biiro kommt das Gespréach auf

trauen komplexe Sachverhalte zu ver-
einfachen. Vertrauen ist in uniiber-
sichtlichen Situationen wichtig, in de-
nen das flir eine Entscheidung notwen-
dige Wissen fehlt. Sie erhilt die Hand-
lungsfahigkeit des Patienten in einem
komplexen Umfeld aufrecht. Weiterhin
haben negative Informationen haufig
einen stdrkeren Einfluss auf unsere Ent-
scheidungen als positive Informatio-
nen.
Es ist einfach, Vertrauen zu ver-
lieren und schwierig, Vertrauen zu ge-
winnen (Slovic, 1993). Die Auswirkun-
gen fiir die Praxis bei einer mangel-
haften Balance zwischen Vertrauen
und Misstrauen kénnen kaum iber-
schatzt werden.
Bei den behandlungstechnischen Ri-
siken bzw. Risiken zu einer Therapie
verfligen die Patienten nicht lber ge-
niigend Fachwissen, um eine Entschei-
dung féllen zu konnen. Ein ausfiihr-
liches und vertrauensbildendes Bera-
tungsgesprach schafft dem Patienten
ein Wissenszuwachs, dennoch bilden
der Behandler und das Team einen
wesentlichen Faktor, um Vertrauen zu
schaffen. Dem Patienten stehen ver-
schiedene Strategien zur Verfiigung,
um Vertrauen zu erlangen:

- Er kann vorhandene Wissensliicken
fiillen. Dies ist oftmals keine prakti-
kable Losung, da unsere Ressourcen,
unsere Zeit und unsere kognitive Fa-
higkeiten begrenzt sind. Diese Versu-
che sind bei Patienten zu entdecken,
die sich im Internet eine Therapie he-
rausgepickt haben oder mit einem
Zettel an Argumenten und Wiin-
schen den Zahnarzt besuchen.

- Er gleicht Wertiiberzeugungen ab
und findet Ubereinstimmungen, z.B.
Jlch lehne zu viel Technik in der
Medizin ab, weil es verhindert, dass
der Mensch in Einklang mit seinem
Korper ist."

- Er vertraut den Einschatzungen an-
derer aufgrund ihres gegenseitigen
vorhandenen vertrauensvollen Ver-
héltnisses, oder weil es sich um
einen ausgewiesenen Kompetenz-
trdger handelt, z.B. Personen sei-
nes Vertrauens, Familienmitglieder,
Freunde, Experten. Dieser Mechanis-
mus wird auch in der Werbung an-
gewandt, z.B. in Form von Dr. Best.

Die soziale Komplexitdt unseres Zeit-

alters ware ohne Vertrauen und die

Madglichkeiten, dieses zu institutiona-

lisieren, nicht denkbar. Wenn kein ver-

trauenserweckender Eindruck hinter-
lassen werden kann, bleibt mangelnde

Vertrautheit und das Gefiihl der Unsi-

cherheit. Die groBe Bedeutung, die Ver-

trauen zugeschrieben wird, schlagt sich
auch im Marketing nieder. Durch die

Konzentration auf starke Marken und

der Betonung der Corporate Identity

soll Vertrauen durch Vorhersagbarkeit
und Gleichférmigkeit hergestellt wer-
den. Beim Verbraucher wird so das Ge-
fiihl der Vertrautheit ausgelost; er weiB,
worauf er sich einlasst, wenn er die Pro-
dukte multinationaler Firmen konsu-
miert. Ein internationales Beispiel ver-
anschaulicht dies hervorragend: Ein

Hamburger von einer Fast-Food-Kette

schmeckt in Amerika genauso wie in

China.

Ein weiteres Phdnomen, das die wach-

sende Bedeutung von Vertrauen unter-



EMS-SWISSQUALITY.COM

ELECTRO MEDICAL SYSTEMS

1+1=3

DER NEUE AIR-FLOW MASTER PIEZON -
AIR-POLISHING SUB- UND SUPRAGINGIVAL
PLUS SCALING VON DER PROPHYLAXE NO81

Air-Polishing sub- und supra-
gingival wie mit dem Air-Flow
Master, Scaling wie mit dem Piezon
Master 700 — macht drei Anwen-
dungen mit dem neuen Air-Flow
Master Piezon, der jingsten Ent-
wicklung des Erfinders der Original
Methoden.

PIEZON NO PAIN

Praktisch keine Schmerzen fiir den
Patienten und maximale Schonung
des oralen Epitheliums — grosster
Patientenkomfort ist das tiberzeu-
gende Plus der Original Methode
Piezon, neuester Stand. Zudem
punktet sie mit einzigartig glatten
Zahnoberflichen. Alles zusammen
ist das Ergebnis von linearen, par-
allel zum Zahn verlaufenden
Schwingungen der Original EMS
Swiss Instruments in harmonischer
Abstimmung mit dem neuen
Original Piezon Handstiick LED.

> Original Piezon Handstiick LED
mit EMS Swiss Instrument PS

Sprichwortliche Schweizer Prizi-
sion und intelligente i.Piezon Tech-
nologie bringt’s!

AIR-FLOW KILLS BIOFILM

Weg mit dem bosen Biofilm bis zum
Taschenboden — mit diesem Argu-
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ment punktet die Original Methode
Air-Flow Perio. Subgingivales Re-
duzieren von Bakterien wirkt Zahn-
ausfall (Parodontitis!) oder dem Ver-
lust des Implantats (Periimplantitis!)
entgegen. Gleichmissiges Verwir-
beln des Pulver-Luft-Gemischs und
des Wassers vermeidet Emphyseme
— auch beim Uberschreiten alter
Grenzen in der Prophylaxe. Die
Perio-Flow Diise kann’s!

Und wenn es um das klassische su-
pragingivale Air-Polishing geht,

> Original Handstiicke
Air-Flow und Perio-Flow

zihlt nach wie vor die unschlagbare
Effektivitit der Original Methode
Air-Flow: Erfolgreiches und dabei
schnelles, zuverlissiges sowie stress-
freies Behandeln ohne Verletzung
des Bindegewebes, keine Kratzer
am Zahn. Sanftes Applizieren bio-
kinetischer Energie macht’s!

Mit dem Air-Flow Master Piezon
geht die Rechnung auf — von der
Diagnose tiber die Initialbehandlung
bis zum Recall.
Prophylaxepro-
fis tiberzeugen
sich am besten
selbst.

Mehr Prophylaxe >
wiww.ems-swissquality.com
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Das Vertrauenskonto 1[|sst sich f[]llen nach foigender For

Ehrlichkeit und
Offenheit

, Was ich sage, ist das, was ich denke.” Direkte und positive Kommuni-
kation zur Person hin. Vermeiden von Harmoniesucht.

Accountability

Verlasslichkeit

Getroffene oder versprochene Vereinbarungen werden eingehalten,
zum Beispiel bei Wartezeiten, Riickruf, Versand an Informationen.
Bei Problemen erfolgt ein sofortiger Hinweis.

Su ppo rt Unterstiitzung Hilfe anbieten, Hilfe annehmen, Unterstiitzung anfordern,
laterale Unterstiitzung”: Hilfe geben, auch wenn ich damit nichts
zu tun habe.

Tolerance Wertschatzung Die Fahigkeit, die Eigenheiten des anderen wertungsfrei akzeptieren

zu konnen.

Energy

Positive Energie

Die innere Motivation einer Person, die Fihigkeit , mit Herz und
Begeisterung” dabei zu sein; Freude zu haben an dem, was man macht,
Anerkennung erleben, Lachen konnen.

streicht, ist die allgegenwartige Perso-
nalisierung.Vertrauenin eine abstrakte,
nicht greifbare Organisation zu haben,
fallt uns eben schwer. Wertvorstellun-
gen sind nicht festzustellen, viele Fir-
men wirken gleich, man findet keine
Orientierung an einem gesichtslosen
Unternehmen. Da werden dann wie in
deraktuellen Werbekampagne von 1&t1
der Kundendienstleiter als Sprachrohr
und Bezugsperson vor die Kamera ge-
holt. Er soll Vertrauen wecken. Diese
Strategie ist allerdings nicht frei von
Risiken. Wird der Imagetrdger in einen
Skandal - wie etwa im Falle von Tiger
Woods - verwickelt, so strahlen auch
diese negativen Schlagzeilen auf die
Firmen zurtick.

lhr Vertrauenskonto
Das ,Geheimnis des Vertrauens" ist
dhnlich einfach wie das ,Geheimnis

einer guten Beziehung": Weit weg aller
romantischen Verkldrung liegt es ganz
einfach darin, dass man von einem
Konto nicht nur abheben kann, sondern
auch etwas einzahlen muss. Fiir das
«Vertrauenskonto” gilt das Gleiche wie
flr ein Bankkonto: Wer einen hohen
Kontostand anstrebt, muss dafiir sor-
gen, dass er mehr einzahlt als er ent-
nimmt. Und wer will, dass sein Konto im
Plus ist, der sollte zweckmaBigerweise
mit dem Einzahlen beginnen und nicht
mit dem Abheben.

Vertrauen entsteht durch transitive
Prozesse, d.h. durch gemeinsame ver-
gangene Interaktion und Erfahrung
und/oder durch Reputationen und Re-
ferenzen des Vertrauensnehmers. Ver-
trauen ist auch kein Zustand, sondern
ein Prozess, in dem das Vertrauen wie-
derholt verifiziert werden muss. Prinzi-
piell bringen alle Menschen ein Grund-

ID-DENT

vertrauen mit. Unser gesamtes Zusam-

menleben ruht darauf, dass unsere Mit-

menschen recht friedfertig, anstandig
und gesittet sind. Es wird unterschieden
zwischen:

- Historical/Relational Trust oder ge-
wachsenes Vertrauen: Eine Vertrau-
ensspirale wird aufgebaut, wenn
die gegenseitigen Erwartungen er-
fiillt und diese durch entsprechende
Handlungen verstarkt werden. Die
Strategien und MaBnahmen erfol-
gen in kleinen Etappen zwischen den
Akteuren.

- Swift Trust oder blindes Vertrauen:
Hier fehlen langfristige Bindungen,
da keine gemeinsame Vergangenheit
gegeben. Es ist jedoch notwendig,
um zu den gewiinschten Resultaten
zu kommen. Die Situation wird ge-
|6st, indem beispielsweise der Pa-
tient bekannte Eigenschaften aus

fix und fertig programmiert
eigene Texte und Fotos moglich

de. Domain + Hosting
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anderen Gebieten importiert und
auf die Zahnarztpraxis bezieht. Aus
diesem Grund sollten ein professio-
nelles internes und externes Erschei-
nungsbild, ein positives Praxisklima,
ein zuvorkommender Service, ein
freundlicher Umgang und ausfihr-
liche Gesprdche eine wichtige Stel-
lung einnehmen.

Vertrauenswachstum

Vertrauen ldsst sich nicht erzwingen.
Es verursacht hdchstens erzwungenes
Stillhalten bzw. einen unfreiwilligen
Kontrollverzicht. Druck schafft Blocka-
den. Vertrauen sollte wachsen kénnen.
Und dass Vertrauen wachsen muss, heil3t
nicht, dass man nichts unternehmen
kann.

Das Vertrauen zu fremden Menschen
wachst, wenn wir eine Weile mit ihnen
zusammen waren und dabei keine
schlechten Erfahrungen gemacht ha-
ben. So ist zu erkldren, dass wir einen
Mitreisenden im Zug, dem wir vor einer
Stunde zum ersten Mal begegnet sind,
darum bitten, auf unser Gepack auf-
zupassen. Die Wahrscheinlichkeit, dass
er ein Dieb ist, ist nicht kleiner als bei
jedem anderen, der drauBen auf dem
Gang vorbeigeht. Fiir die Zahnarztpraxis
bedeutet es, sich u.a. Zeit zu nehmen,
auch eine Beziehungsebene zum Pa-
tienten (oder Mitarbeiter) aufzubauen
und sich nicht nur auf die Behandlung
und technische Fakten zu konzentrie-
ren. Auch nach der Behandlung sollte
die Kommunikation mit dem Patienten
fortgeflihrt werden, z.B. in Form von
einer Praxiszeitung, regelméaBige Info-
Mails oder Anschreiben mit wertvollen
Tipps und Informationen. Vertrauens-
bildend wirkt nette, freundliche Kom-
munikation, und zwar oft mit lber-
raschender Geschwindigkeit. Positive
Signale setzen ein lachelndes Gesicht,
auch beim Telefonieren, d.h. wenn der
Patient Sie nicht sieht. Er hort es an der
Stimme.

Ein weiterer hilfreicher Schritt ist es,
die Frage umzukehren und zu fragen:
Was sollte unterlassen werden, um dem
Wachstum von Vertrauen keine iiber-
fliissigen Hindernisse in den Weg zu
stellen? Es versteht sich von selbst,
dass Vertrauensbriiche ,kontraindiziert"
sind, z.B. wenn der Zahnarzt sagt, dass
die Spritze nicht weh tun wird und sie

dem Kind dennoch unangenehm sticht.
Oder wenn genannte Vereinbarungen
nicht eingehalten werden. Oder wenn
die angepriesene und teure Versorgung
beim Einsetzen nicht passt.

Wichtig fiir den Vertrauensaufbau ist
weiter (vor allen Dingen im Team), bei
Konflikten anstelle von Harmoniesuche
oder Konfliktscheue, klar Stellung zu
nehmen. Wenn es hart auf hart geht,
zeigt sich meist, dass die Menschen zu
kumpelhaften, nachgiebigen Ansprech-
partnern weniger Vertrauen haben als zu
sogenannten ,strengen” und ,fordern-
den” Personen. Sie wissen schlieBlich
dadurch, woran sie sind: ,Wenn ihm et-
was nicht passt, dann sagt er es klipp
und klar. Wenn er also nichts sagt, kann
ich mich darauf verlassen, dass alles in
Ordnung ist. Und wenn er mich mal lobt,
weiB ich genau, dass er es wirklich ernst
meint und nicht bloB gute Stimmung
machen will."

Das Vertrauenskonto lasst sich mit der
Formel, wie in der Grafik Seite 20 dar-
gestellt, fiillen.

AuBerhalb der Praxis signalisiert eine
kontinuierliche Prasenz und ein kon-
sequenter professioneller Auftritt Zu-
verldssigkeit und Vertrautheit und zahlt
so auf das Vertrauenskonto ein. Per Mar-
keting und Werbung kann die Praxis
seinen Anspruchsgruppen die fiir den
Aufbau von Vertrauen zwingend not-
wendigen Informationen vermitteln. Das
Vertrauen kann sich umso besser ent-
falten, je mehr Informationen infolge
regelmdBiger Kommunikation vorliegen
und je besser sie den Elementen vertrau-
ensfordernder Kommunikation - Wahr-
heit, Offenheit, Kontinuitit, Interesse,
Glaubwiirdigkeit - gerecht werden.
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