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B Sie sind unbelehrbar, folgen unseren Anweisungen
nicht, haltenihreTermine nichtein,diskutieren tiber Ab-
laufe oder Rechnungen und kritisieren uns. Sie sind
schwer zu behandeln, weil sie den Mund standig schlie-
Ren,einen starken Wiirgereizhaben oder mitihren Han-
den eingreifen. Besondere Exemplare sind ungepflegt
und wirken unsympathisch.

Wie geht manam besten mitdiesen,Qualgeistern“um?
SchlieBlich sind es Patienten. Patienten, ohne die keine
noch soqualifizierte Praxislebenkann.Die Kunst besteht
also darin, diese ,schwierigen“ Falle genauso zuvorkom-
mend zu behandeln wie unsere Lieblingspatienten.

Ein Perspektivenwechsel lohnt sich

Ein hilfreicher Trick, besser mit unangenehmen Patien-
ten umzugehen, ist ein Perspektivenwechsel. Fragen Sie
sich: Was erlebe ich und was erlebt der Patient in dieser
Praxis? Als Zahnmediziner und Fachpersonal bewegt
man sich ganz selbstverstandlich in der dentalen Welt.
Gepflegtes Auftreten, blitzblanke und gut versorgte
Zahne,Ordnung und Hygiene sind feste Normen.Unsere
Arbeitswelt findet in immer denselben Raumen statt,
vieleBehandlungsablaufesindklarstrukturiert und wer-
den standig wiederholt. Die Teams kennen sich und ar-
beiten oft lange Zeit miteinander. Eine Konsequenz aus
dieser Schilderung ist, dass es relativ viel Gleichartiges
und recht wenigVeranderung gibt. Man arbeitet sehr lo-
kal und nach festen Regeln. Die Erwartungshaltung an
die Patienten ist haufig: halte deine Termine ein, sei
punktlich,sei mit uns und mit deinen Behandlungen zu-
frieden. Zahl deine Rechnungen und, vor allem, sieh ge-
sunde Zahne als mindestens so wichtig an, wie wir das
tun,denn wirwollen nur dein Bestes fiir dich!
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Welche Gedanken, Gefiihle und Urteile |6sen diese Bilder bei Ihnen aus? Und wie
wiirde das Ihre Kommunikation mit diesen Herren beeinflussen?

Unsere Patienten haben hingegen andere, vielfaltige
und individuelle Hintergriinde.

Die Arbeits- und Berufswelt unterscheidet sich bei vie-
len mafigeblich von der unseren. Zahne und deren
Pflege ist ein Thema von vielen im Alltag und hat somit
auch ganz unterschiedliche Wertigkeiten bei unseren
Patienten. Manchen Patienten ist das bewusst und sie
scheuen die Blamage, wenn wir feststellen, dass nicht
Lrichtig” geputzt wurde.Viele Patienten erlauterndann,
warum sie so lange nicht zum Zahnarzt kommen konn-
ten, oder weshalb die Zahnpflege nicht klappt. Manch
einer hatauchdie Einstellung,dass wiruns nachihmzu
richten haben, denn schlieBBlich gilt in vielen Branchen:
,Wer zahlt, schafft an.” Sich dabei noch anzuhoren, was
man alles falsch” gemacht hat, gefallt sicher nicht. Be-
treten Patienten unsere Praxis, erleben sie ungewohnte
Geruche, Gerausche und die medizinische Raumaus-
stattung. Diese Eindrlcke werden unterbewusst und
spontan haufig negativ belegt: In einem 5-Sterne-Hotel
riecht es angenehmer, sind die Gerausche gedampft
und die Raume gediegen gestaltet. Selbst die Kleidung
des Hotelpersonals ahnelt ofter der Alltagswelt des Pa-
tienten als unsere Praxiskleidung.

Nicht zuletzt arbeiten wir auch in der Prophylaxe aus-
schlieBlichim Intimbereich des Patienten.Uberlegen Sie
doch mal: Wie viele Personen lassen Sie an bzw. in lhre
Mundhdhle? Undalsobdas nicht schongenugStressfiir
den Patienten bedeutet, beraubt man ihm auf dem Be-
handlungsstuhl,den Boden unterden Fulsen®.

Die Wahrnehmung des Patienten unterscheidet sich in
vielen Bereichen. Sie erleben sich Uberwiegend als die-
jenige, die zu uns kommen ,mussen®, die bestimmte
Dinge tun oder lassen ,sollen®.

Nun kénnen wir aus unseren Praxen keine 5-Sterne-Ho-
tels und aus den Behandlungseinheiten keine Kuschel-
sofas machen, und das sollen Sie auch nicht.
Nehmen wir an dieser Stelle sachlich und
ntchtern wahr: Eine unbefangene, lockere
Kommunikation ist keine Selbstverstand-
lichkeit. Berticksichtigen wir einfach,dass es
soistundversuchenwir,dieStolperfallen ak-
tivzu umgehen und statt der Schnittstellen
die Nahtstellen zu finden. Akzeptieren wir,
dassdie wenigsten Patienten wirklich gerne
zu uns kommen und die allermeisten froh
sind, wenn sie gehen konnen. Das hat Gber-
haupt nichts mit uns persénlich zu tun! Der
Widerstand, den wir bei ,schwierigen“ Pa-
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tienten erleben, hat vornehmlich mit den Diskrepanzen
unserer Welten zu tun.

Jeder Mensch hat seine ganz persénlichen Eigenarten,
Verhaltensweisen, Meinungen, Gewohnheiten usw. Im
Laufe eines Lebens entwickelt er diese Eigenschaften
weiterundetabliert sie,immerunterdem Aspekt:Womit
komme ich am besten klar,was ist aus meiner Sicht rich-
tig,womithabeichden meisten Erfolg,wasbringt mirdie
meisten Vorteile. Bei uns sympathischen Menschen er-
kennen wir haufig viel Ubereinstimmung, ja manchmal
werden solche Menschen auch zu unseren Vorbildern,
denen wir nacheifern. Sind uns Menschen nicht sympa-
thisch,erkennen wirvermehrt Unterschiede, die uns sto-
ren, die wir fir falsch ansehen. Das erschwert den Kon-
taktundden Umgang mitdiesen Menschenin der Folge.
Denn der erste Eindruck I6st Vorurteile aus, und wir ste-
cken unseren Gesprachspartner in eine Schublade, die
geschlossen wird. In der Regel kostet es anschlieRend
sehr viel Kraft, gegen die ,falsche” Einstellung anzuge-
hen oder womoglich den anderen belehren und veran-
dernzuwollen.Und nochseltenerwird esdazu kommen,
dasssichderanderefirunsfreiwilligandertundsich un-
serenKriterienanpasst.Wichtige Alarmsignale,dass sich
ein Patient durch uns bedroht und unverstanden fihlt
(und wir ihn in seine Schublade gezwangt haben!) sind
Aussagen wie ,zu teuer”, keine Zeit", ,gehe woanders
hin“.Wasbleibtihmauchandereslibrig,alslhnen mitsei-
nen einzigen Machtmitteln in lhrem Refugium zu dro-
hen:seine Zeit, sein Geld, seine Anwesenheit.
AmeinfachstenfirSieistes,den Blickauf den Patienten
zu andern. Lassen Sie ihn aus seiner Schublade heraus
und versuchen Sie, seine Welt zu betrachten und zu ver-
stehen.Gestalten Sie die Kontakte und Gesprachesoan-
genehm wie moglich, geben Sie Ihren Patienten Raum,
Zeit und Gelegenheit,anzukommen, auf Augenhohe zu
gelangen und,auch was zu sagen zu haben®.

Zunachst ist also nicht der Patient an sich schwierig,
sondern Sie selber definieren flr sich, dass Sie ihn als
schwierig empfinden. Es gibt folglich etwas im Verhal-
ten,inderKommunikation,indem Auftreten des Patien-
ten, welches Sie als unangenehm, nervend, eigensinnig
empfinden und als falsch bewerten.

Versuchen Sieeinmal genau herauszufinden,waslhnen
konkret am Patienten nicht gefallt. Uberlegen Sie, wel-
cheGedanken,VorurteileundHandlungendasbeilhnen
auslost.

Ein Beispiel

lhnen begegnet Frau M. Sie redet und bewegt sich
schnell. An der Rezeption trommelt sie gerne mit den
Fingern auf die Tischplatte, auf dem Behandlungsstuhl
zappelt siemitden Handen undihre FiRe bewegen sich
standig. Diese Erlebnisse sehen und héren Sie. Womog-
lichlostdasVorurteileauswie:,Wasistdenndasfureine
Hektikerin! Wir sind doch hier nicht aufder Flucht!“Viel-
leichtdenken Sieauch:,Ich habe Miihe,ihrzufolgen und
sie zu verstehen.” Vielleicht 10st das nun Gefiihle und
Meinungen aus wie: ,,Noch schneller konnen wir nicht
arbeiten; dann muss sie sich halt einmal gedulden; Ich
bin doch kein D-Zug fur die!” usw.

ANZEIGE

SOPRULIFE

Light Induced Fluorescence Evaluator

NeU A
SOPRO Kameras jetzt M‘\c

KOMPATIBEL

3 Kameramodi stehen zur Auswahl:
Diagnosemodus - Behandlungsmodus - Tageslichtmodus

Leigen Sie lhren Patienten die Karies!

Kariesdiagnose & Behandlung mit integriertem Kamerasystem

« Mit SOPROLIFE konnen Sie nicht nur aussagekraftige Intraoralaufnahmen,
sondern gleichzeitig auch Karies sichtbar machen und gezielter behandeln -
und zwar in allen Entwicklungsstadien und Regionen!

« Das System kann per USB bzw. S-Video an die systemeigene Bildbearbeitungs-
software Soprolmaging oder an Fremdsoftware angebunden oder als Video-
system ohne PC eingesetzt werden.

Neugierig? Demotermin?
Rufen Sie uns an!

64-bit? Sopro macht mit!
Fir alle Sopro-Produkte
Windows 7 64-bit Treiber erhaltlich.

Infos unter 0800 / 728 35 32
oder fragen Sie |hr Depot!

__‘,_____.—--—.&.-‘ .

SOPRO 617 - Das Meister:

Intraorale Hochleistungskamera mit maximalem Sichtwinkel von 105° -
fur maximale Erreichbarkeit und Komfort!

SOPRO
ACTEON Germany GmbH « IndustriestraBe 9 « D-40822 Mettmann m
Tel.: +49 (0) 2104 / 95 65 10 « Fax: +49 (0) 21 04 / 95 65 11

info@de.acteongroup.com « www.de.acteongroup.com
Hotline: 0800 / 728 35 32 DHY 2/11




Merken Sie, was lhre Beobachtung, Ihre Gedanken und
Geflhle bewirken? Sie sehen in Frau M. eine ,schwie-
rige” Patientin, die Sie mit ihrer Hektik und Ungeduld
nervt und stresst.

In der Welt des Patienten hingegen kann diese Hektik ge-
naudasrichtige Verhalten,die passende Kommunikation
und das perfekte Auftreten sein! Frau M. hat in ihrem Le-
benmitdieserStrategiewomaoglich Erfolgund kommtda-
mit gut klar.Es ware jetzt miRig, lber diese Welt der Frau
M. zu spekulieren und sich zu wundern. Drehen Sie doch
diese Sie storenden Faktoren um:Was hat Frau M. davon,
hektisch,schnell und unruhig zu sein? Was ist ihr Vorteil?
Menschen wie Frau M.konnen sich z.B. gut auf Wesentli-
ches konzentrieren.Sie brauchen weniger Detailinforma-
tionen, und sie kdnnen rasch Entscheidungen treffen. Sie
mogen es,wenn es, ziigig vorangeht” ohne Komplikatio-
nen und Diskussionen.Wenn Sie nunversuchen,diese Be-
dirfnisse zu erfillen (zlgiger Behandlungsablauf, keine
langatmigen Erklarungen Uber Beschaffenheit von Poli-
turbirsten, wesentliche Informationen hervorheben),
dannsindSieTeilderWeltvon FrauM.LassenSiesichdurch
die,Koder“(mit Fingertrommeln,mitden FiiRenzappeln)
nichtablenken.Sie mussen nicht alle Koder schlucken!
Klingt kompliziert? Versuchen Sie es einfach mal!
Nehmenwirnoch malFrau M., die an der Rezeption steht
und mit den Fingern auf die Tischplatte trommelt. Sie
kénnten die Dame jetzt ansprechen: ,Frau M, ich sehe,
dass Sie mitden Fingerntrommeln.Ich denke,dass Sie es
eilighaben?“Oderauch:,GutenTag,FrauM.Ichsehe,dass
Siees heuteeilighaben? Kannich etwas fiir Sie tun?“
Geben Sie Frau M. jetzt die Moglichkeit zu antworten
und vor allem: Horen Sie sachlich und neutral zu! Sollte
sich bereits eine innere Stimme bei lhnen gemeldet ha-
ben, die flistert: ,Was ist denn das fiir eine Hektikerin,
die hat mir heute gerade noch gefehlt!,dann horen Sie
nichtdarauf.Sonstfalltes Ihnen schwer, Positives zu fin-
den.Moglich waren jetzt viele Antworten:, Oh, tatsach-
lich,dass ist mir noch nie aufgefallen!“ Oder:, Ja, Sie ha-
ben recht, ich muss heute noch dringend wohin, und
mein Auto ist kaputt.” Oder auch: ,Entschuldigen Sie
bitte, wenn ich hier so unruhig bin. Aber beim Zahnarzt
habe ichimmerriesige Angst.”

Rechnen Sie mit unerwarteten und vielleicht auch un-
spektakuldaren Antworten. Sie geben lhnen einen Ein-
blickin die Weltdes Patienten—unddiesen Einblick woll-
ten Sie doch haben!

Jetztistaucheinidealer Zeitpunkt,ein WAB zu verteilen.

WAB steht fiir

Wahrnehmung

Anerkennung und Wertschétzung
Beliebt sein.

Wahrgenommen haben Sie Frau M. bereits durch lhre
Reflektion. Anerkennung und Wertschatzung konnten
jetzt Ihre Antworten sein:Verstandnis fur den Zeitdruck
oder die Angst; eine Idee, wie Sie flir eine Entspannung
sorgen konnen.
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Und wenn lhnen dazu gar nichts einfallt, funktioniert
immer: Zeigen Sie Frau M., dass Sie sie mogen! Jeder
Mensch brauchtes,geliebtzu sein.Zeigen Sie Frau M.1hr
strahlendstesLachelnundsagen Siezum Beispiel:,Okay,
schon, dass Sie da sind, und danke fir lhre offene Ant-
wort.“Probieren Sie esaus:WABs 6ffnen lhnenTiren bei
allen Patienten!

Im Folgenden finden Sie ein paar Ideen zu bestimmten
Patiententypen. Achten Sie bitte darauf: Patentrezepte
und Garantien flir Menschen gibt es nicht! Suchen Sie
sich das heraus, was lhnen gefallt und probieren Sie
lhren persénlichen Weg aus!

Eine kleine Typenlehre

Der Besserwisser

Er redet haufig viel und detailliert. Er legt die Themen
und die Regeln gerne fest, kritisiert gerne alles und je-
den, hinterfragt mit Vergniigen und erlautert noch lie-
ber seinen Standpunkt.

Seine positiven Seiten: Er hat meist grof3es Interesse,
auch am Thema Zahn. Er ist bereit, Zeit und Geld in die
Beschaffung von Informationen zu investieren. Haufig
zeichnet er sich auch durch ein hohes Sicherheitsbe-
dirfnis aus. Nicht selten will er Bestatigung durch die
Fachleute,dass er  richtigliegt”.

Erkundigen Sie sich nach seinen Informationsquellen.
WennlhnendieseQuellengefallen,dannschenkenSiedie-
sem Patienten Anerkennung. Fragen Sie konkret nach, ob
ersichmitlhnen tibereinThemafachkundigaustauschen
mochte.Trainieren SieflrsolcheFalle lhre Fachkompetenz,
und halten Sie gutes Informationsmaterial bereit. Wenn
dieser Patient seinen Behandlungsbedarf nicht erkennt,
bleiben Sieambesten beisachlichenInformationen,gerne
auch mit Befunden, die durch den Zahnarzt aufgenom-
men wurden, und versuchen Sie, mit Bildern zu arbeiten
(Fotosvorher/nachher,Intraoralkamera etc.)

Der Geizkragen

lhm ist immer alles zu teuer. Er misst die Zeit bei lhrer
Prophylaxesitzung, diskutiert bei Preissteigerungen,
droht mit Wechsel oder holt sich viele Angebote ein,
gerne auch amTelefon. Er liebt es, mit Ihnen zu handeln
undzufeilschen.,UberdenTisch gezogenzuwerden“ist
flrihneine schlimme Erfahrung.

Seine positiven Seiten: Investiert Zeit und Aufwand in
Vergleiche.Bestimmte Dingesind ihmwichtig,inder Re-
gelistdas nicht nurdas Geld. Er achtet darauf,sein Geld
fir Dinge auszugeben, die ihm wirklich etwas nutzen.
FindenSieheraus.waseranlhnenundlhrerPraxisschatzt.
Dieser Patient freut sich, wenn er ein,,Schnappchen® ge-
macht hat.Handeln Sie mitihm und bieten Sieihm Ange-
bote an! Sonderaktionen, Jubilaumsnachlasse, PZR-Bo-
nusrabatte,Preis desVertrauens-Tag undvieles mehrsind
dabei moglich. Fiihren Sie sachlich auf, welchen Behand-
lungsbedarf er hat und bieten Sie mindestens zwei Lo-
sungen (Standard und hochwertig) mit seinen Vorteilen
an.Wichtigistesauch,die Entscheidung des Patienten zu
akzeptieren und seine Wahl nicht abzulehnen! Rechnen
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SieihmdieVorteile aufeinem Blatt oder Flyervor,damiter
etwasflursichzuHausehat.Finden Sie heraus,oberander
Quantitat oderander Qualitat sparen mochte.

Der Desinteressierte, auch Null-Bock-Teenie

Oftmals redet er wenig, will schnell wieder gehen, wo-
moglich nureinmalimJahrkommen.lhmistallesegal,er
hat keine Fragen. Seine wesentlichen Interessen liegen
auf anderen Gebieten. Es kann auch sein, dass er in der
VergangenheitvieleschlechteErfahrungengemachthat
undersichvon lhrer Behandlung nichts verspricht.
Seine positiven Seiten: Das Thema Zahne erscheint ihm
oftalslastigerAlltagskram.Haufigistihm Zeit sehrwich-
tig.Dasseruberhauptzulhnenkommtzeigtaber,dasser
durch Sie seinen ,Pflichten nachkommen mochte. Er
trautlhnen alsozu,dass Sieihn richtig behandeln.
BedienenSieihn mitkompakten Behandlungsangebo-
ten,damitersich wiederseinen eigenen Interessen zu-
wenden kann. Stellen Sie sicher, dass er damit zufrie-
denist.Versuchen Sie nicht,ihn mit Belehrungen zu ei-
nem Interesse zu bewegen.Akzeptieren Sie,dass dieser
Patient nur ein Minimalinteresse hat. Das kann sich ja
auchim Laufe der Zeit andern!

Der Nérgler und Polterer

Dieser Patient kritisiert gerne alles und jeden,derihmin
derPraxis iberdenWeglauft.Nichtsistihmrecht.Dabei
kannerauchlaut und ungehalten werden.

Seine positiven Seiten:Ernimmtsein Umfeld oft sehrge-
nau wahr. Feste Regeln und Werte sind ihm wichtig. Oft
mochte er einfach Beachtung und Anerkennung.
Vermeiden Sie insbesondere bei diesem Patienten ein
,aber als Rechtfertigung. Bleiben Sie konstant hoflich
undfreundlich.Ersetzen Sie lhr, aber“durchein,und“in
Fallen,indenen Sieseine Anliegennichterfillenkdnnen.
Wenn Sie jedoch der gleichen Meinung wie dieser Pa-
tientsind,dann sagen Sie es:, Sie haben recht, ich erlebe
das genauso.” Achten Sie auf eine gelassene, souverane
und offene Kérpersprache. Abwehrhaltungen fordern
diesen Patienten heraus.

Der Freund vom Chef und
andere VIPs
Untergrabtoderhinterfragt
gerne lhre Fachkompetenz
und Stellung. Drangelt sich
an lhnen vorbei. Er holt sich
ausschlieBlich die Meinung
seines Freundes ein.

Seine positiven Seiten: Per-
sonliche Kontakte und Wert-
schatzungsind ihm wichtig.
ErlegtWertaufseinesoziale
Stellung.

Treffen Sie konkrete Abspra-
chen im Team: Wie mochte
lhr Chef mit diesem Patien-
ten umgehen, was ist ihm
wichtig? Konnen Sie lhren
Chef auch zwischendurch

Konzentrat

Reinigung und Pflege

2.5 Liter ergeben

Aldehyd- und schaumfreies

VAH / DGHM gelistet

kontaktieren?Regeln SiediesenUmgangimkompletten
Team. Legen Sie fest, welche Sonderbehandlungen ge-
wunschtund machbarsind,ebensodie Grenzen.Sorgen
Siedafur,dasslhrChefseine KompetenzanSieinderPro-
phylaxe weitergibt. Zeigen Sie dem Patienten, dass Sie
undderChefsichgemeinsamaufseineBehandlungvor-
bereitet haben. Entsprechend der Situation konnen Sie
auch Ihre Arbeit vom Chef kontrollieren lassen, das ver-
mittelt ebenfalls Kompetenz.

Zusammenfassung

Entscheidend ist es fur Sie und den Umgang mit lhren
schwierigen Patienten, sich nicht auf die (vermeint-
lichen) Schwierigkeiten zu konzentrieren. Mit Wider-
stand, negativer Grundeinstellung, Arger und Stress ist
eine Kommunikation mit diesen Patienten extrem kraft-
raubend und selten erfolgreich.

Versuchen Sie,dieandere, positive Seite am Patienten zu
erkennen und gehen Sie auf seine Bedurfnisse ein.
Nachdiesem Mustergelingteslhnensicherbesser,mit
lhren ganz personlichen Fallen umzugehen. Tauschen
Sie sich im Team dartiber aus, wenn lhnen wieder eine
,Nervensdge” begegnet ist. Gemeinsam werden Sie
bestimmt ein oder zwei Dinge finden, die lhnen den
Umgang mit diesem Patienten erleichtern. ®
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