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leichter und effektiver gefiihrt
werden konnen. Positive Aussa-
gen wie: ,Gut, dass Sie mich
danach fragen. Sicherlich ist es
Thnen wichtig, zu erfahren, ob

Beratungsgesprache: Ihr Erfolgstaktor

tungen genau zu erkennen und
darauf auf jeden Fall einzuge-
hen. Eine weitere Grundvoraus-
setzung, um die Compliance bei
den Patienten zu erhohen, ist Thr
Vorbild als Zahnarzt und Team.
In Kundeneinwénden und Nach-

Zahngesundheit, um zukiinftig
weiterhin Kkaries- und entziin-
dungsfrei zu bleiben. Daher le-
gen die Prophylaxe-Mitarbeiter
groBen Wert darauf, die Motiva-
tion der Patienten bei der héus-
lichen Mundhygieneinstruktion

Abb. 1: In der sympathischen Patientenberatung werden neben den Wiinschen der - Abb. 2: Die Patientin probiert sich im Beratungsgesprach in der Anwendung von

Patientin auch die Risiken angesprochen, damit die Patientin nachvollziehen kann,
welchen langfristigen Nutzen eine Parodontitisbehandlung mit sich bringt.

unser Team auch regelméBig in
die Prophylaxe geht!“ fordern
Glaubwiirdigkeit und Authenti-
zitat. Es lasst Sie als Team noch
sympathischer wirken. Die be-
ste Voraussetzung, einen Patien-
ten langfristig zu gewinnen, ist
ein ehrliches und wohldosiertes
Lob, da es automatisch das
Menschen-Selbstbild positiv ver-
starkt.

Kommunikativen Aspekt
als Chance nutzen

Der Patient gleicht mit jedem
Besuch erneut ab, ob der erste
Eindruck, den er von der Praxis
erhalten hat, weiter standhalt.
Wie begegnen ihm das Mitarbei-
ter-Team und der Zahnarzt, ha-
ben sie ein offenes Ohr fiir seine
Vorbehalteund Angste? Herrscht
ein frohliches, unbeschwertes
Arbeitsklima, wird die Terminie-
rung fristgerecht eingehalten,
wie ist die Patientenaufmerk-
samkeit, die Qualitédt der Arbeit
und dieVerbindlichkeit?

Ein Praxiscoaching kann dahin-
gehend einen Nutzen bringen,
ein Team noch produktiver auf-
zustellen. Bereits vorhandene
kommunikative und rhetorische
Fahigkeiten von Zahnarzt und
Team werden gemeinsam erar-
beitet. Im Coaching werden
dann verbindliche Handlungs-
weisen gelibt, um zukinftig si-
cher und ertragreich Beratungs-
gesprdche fiihren zu konnen.
Kommunizieren Sie echt,ehrlich
und natiirlich, dann tiberzeugen
Sie.Einwichtiges Zielist es,dass
bereits im Vorfeld Zahnarzt und
Team selber (!) von der Hoch-
wertigkeit der eigenen Praxis-
leistungen und dem dahinterlie-
genden Patientennutzen {iiber-
zeugt sind. Schirfen Sie in
den Beratungsgespridchen Ihre
Wahrnehmung und gehen Sie
achtsam mit den Gefiihlen und
Einstellungen TIhrer Mitmen-
schen um. Gleich zu Beginn der
Beziehung gilt es, das Anliegen
des Patienten, seine Motive,
seine Wiinsche und seine Erwar-
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fragen konnen Sie versteckte
Wiinsche entdecken, und diese
als Chance wahrnehmen. Auf
Fragenwie: ,Was kostet denn die
Prophylaxe bei Ihnen, bestimmt
ist sie teuer?“ konnen Sie wun-
derbar mit: ,,Gut, dass Sie diese
Frage stellen. Erst wenn fiir Sie
der Punkt geklartist, konnen Sie
einer Prophylaxesitzung zu-
stimmen, richtig?“ antworten.

Transparente Selbst-
zahlerleistungen und
Servicedenken

In der Aufklarung/Beratung
spielen die unterschiedlichen Er-
wartungen der einzelnen Patien-
ten eine wichtige Rolle. Wenn
Sie die individuellen Bediirfnisse
Threr Kunden erfassen, konnen
die Angebote der Zusatzleistun-
gendiesen Wiinschen angeglichen
werden: ,Was ist Thnen heute
besonders wichtig?“ Leicht ver-
stdndliche Patienteninformatio-
nen tiber Therapieangebote,
beispielsweise in Form von
hochwertigen Arbeitsmodellen,
Schaubildern oder Foldern unter-
stiitzen bewusst die Wiinsche des
Patienten, sich weiterhin gut, si-
cher und attraktiv zu fiihlen.
Nach der Auswertung des vorge-
nommenen Risikochecks lasst
sich dann entweder eine ,,profes-
sionelle Zahnreinigung oder
ein ,therapeutisches“ Konzept
erkldaren. Je nach Risikoeintei-
lung kann das Konzept aus einer
Reinigung oder aus aufeinander
aufbauenden Prophylaxesitzun-
gen bestehen. So erkldren sich
individuelles Preisniveau und
die andersgeartete Zeitinvesti-
tion.

Patientennutzen
ansprechen und fordern

Damit die jeweilige Therapie ei-
nen langfristigen Erfolg ver-
spricht, bendtigen Patienten das
Wissen um den Nutzen der tag-
lichen Mitarbeit. Die Eigen-
verantwortung unterstiitzt die

Hilfsmitteln und bekommt somit direkten Zugang zur spateren Anwendung von Inter-
dentalbiirstchen. Diese werden in der Behandlung individuell angepasst.
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bestens zufordern. Eine einfache
Methode, um Patienten zu moti-
vieren, ist es, sie die Erfahrung
mit Hilfsmitteln selbst erleben zu
lassen.Das Erleben bleibt langer
im Gedichtnis und die spitere
Selbstanwendung wird somit er-

leichtert. Hat der Patient zu
Hause vorbildlich mitgearbeitet,
geben Sie im Recall ein entspre-
chendes Feedback und sprechen
Sie ein Lob aus. Und wenn die
Mitarbeit mal nicht so gut war,
sprechen Sie es bitte immer
freundlich, klar und offen an. So
erfahren Sie meist den Grund
dafiir, was dieser Patient noch
fiir eine kontinuierliche Anwen-
dung bendtigt. Kehren Sie es
bitte nicht einfach unter den
Tisch. Der Patient, der verstan-
den hat, dass er mit seiner haus-
lichen Mundpflege die Intervalle
und Dauer der Prophylaxebe-
handlung beeinflussen kann,
wird zusétzlich motiviert und er-
kennt den Vorteil, den ihm die
Preisgestaltung bietet. Dann
brauchen Sie nicht mehrzuiiber-
zeugen, sondern nur noch die in-
dividuellen Wiinsche der Patien-
ten zu erfiillen. Menschen wer-
den immer alter. So spielt neben
dem Wunsch nach Asthetik und
dem sich ,,rundum Wohlfiihlen“
das Sicherheitsbestreben im ge-
sellschaftlichen Kontext eine im-
mer wichtigere Rolle: ,Wenn ich
Sie richtig verstehe, ist es IThnen

wichtig, auch im hohen Alter
noch sicher und kraftvoll zubei-
Ben zu konnen, wenn Sie Ihre
Freunde oder Enkel zum Essen
einladen?

Vermitteln Sie Thren Patienten,
welchen unwiederbringlichen
»Schatz“sieim Mundtragen—und
wie wichtig es ist,ihn zu erhalten!
Mehr iiber Motivation, positive
patientenorientierte Formulie-
rungen in der Sprache, alltags-
taugliche Werkzeuge, praktika-
ble Tipps oder deutliche Verdnde-
rungen im Kaufverhalten konnen
iber Coaching, Training und Se-
minare erlernt werden. Informa-
tionen erhalten Sie unter nach-
stehendem Kontakt.

Brigitte Godizart B
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