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Fragen und Antworten

Neurotisch verargerte Angst

| Dr.Lea Hofel

An dieser Stelle konnen unsere Leser der langjahrigen ZWP-Autorin Dr. Lea Hofel Fragen im
Bereich Psychologie in Bezug auf Patienten, das Team und sich selbst stellen. Die Fragen und
Antworten finden Sie dann redaktionell aufbereitet hier wieder. In dieser Ausgabe der ZWP
geht es um die Frage, wie das Praxisteam am besten mit einem neurotischen und ndérgligen
Patienten umgeht. Dr. Lea Hofel antwortet.
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o Arger als Zeichen der Angst erkennen

— Nichtpersonlichnehmen

— Fiir eine angstfreie und entspannte Atmosphére sorgen

nfrage: Wir haben einen Pa-
tienten, der aufgrund von
starker Parodontitis regel-

mdBig in die Praxis kommt. Besonders
mein Team fiirchtet diesen Tag, da sich
der Mann iber alles drgert. Im Emp-
fangsbereich sind wir nicht freundlich
genug, die Wartezeit ist zu lang, die
Zeitschriften langweilig, der Boden
nicht sauber genug, die Behandlung
nicht schnell genug. Die Sdtze fangen
alle zwei Minuten mit ,Ich drgere mich,
dass ..." an. Wir geben uns groBe Miihe,
auf seine Wiinsche einzugehen, was
aber nichts bringt. Wéhrend der Be-
handlung fillt mir auf, dass er wirklich

Angst hat. AuBerdem erinnert er mich
an Detektiv Monk im Fernsehen, der
sehr neurotisch ist. Wie sollten wir mit
ihm umgehen, sodass es ihm und uns
gut dabei geht?

Sie beschreiben einen Patienten, der
mit seinem Verhalten die Geduld und
Freundlichkeit des gesamten Teams
stark herausfordert. Sie scheinen ihn
schon gut beobachtet zu haben und
ziehen die Schliisse, dass er Angst hat
und neurotische Ziige zeigt. Das ist be-
stimmt richtig und passt zu den Verhal-
tensweisen, die Sie beschreiben. Bei der
Frage, wie es ihm und lhnen gut geht,

sollten wir bei lhnen und dem Team
anfangen, da die Praxis die Grundlage
fiir ein entspanntes Miteinander liefern
muss.

Praxis als Wunscherfiiller?

Das Team sieht dem Patienten ver-
standlicherweise mit gemischten Ge-
flinlen entgegen. Der Patient beschwert
sich liber viele Dinge, obwohl sich alle
Mitarbeiter bemiihen, ihn zufriedenzu-
stellen. Die Frage, die Sie sich hier stel-
len sollten, ist die, ob Sie ihm (iber-
haupt im Rahmen |hrer Méglichkeiten
alle Wiinsche in den extremen Auspra-
gungen erfiillen kdnnen und missen.



Sobald Sie an dieser Stelle mit lhrem
Team zu der Erkenntnis kommen, dass
das hdchstwahrscheinlich nicht még-
lich ist, kdnnen Sie dem Patienten ge-
lassener entgegensehen.

Tiicken und Chancen

der Formulierung ,Arger"

Die Furcht vor ihm entsteht aus der
Uberzeugung heraus, ihn zufrieden-
stellen zu miissen. Seine Kritik nagt am
Selbstbewusstsein der Mitarbeiter, die
sich seine Beschwerden anhoren. Seine
Formulierung, dass ,er sich drgert”, er-
laubt wenig Argumentationsspielraum,
da Sie schlecht {iber seine Gefiihle dis-
kutieren konnen. Wiirde er beispiels-
weise sagen ,Sie sind unfreundlich”
oder ,Der Boden ist schmutzig”, kénn-
ten Sie sich objektiv dariiber austau-
schen. Die geschickte AuBerung aller-
dings, dass es ihn &rgert, setzt den Arger
in den Mittelpunkt. Er verlangt von |h-
nen, dass Sie etwas tun, damit er sich
nicht mehr drgern muss.

Fiir Sie und Ihr Team ist dies zugleich
eine Chance, das Verhalten und die Be-
schwerden des Patienten von sich weg-
zuhalten. Es geht dem Patienten um
seinen Arger, fiir den Sie als Team nicht
verantwortlich sind - zumindest dann
nicht, wenn Sie, wie in Ihrer Frage for-
muliert, auf seine Wiinsche eingehen.

Angst als Ursache

Zusatzlich beschreiben Sie, dass der
Patient Angst vor der Behandlung hat.
Dieses Wissen hilft |hnen wiederum,
sein Verhalten gelassener zu betrach-
ten. Im Griff der Angst legen Menschen
gelegentlich merkwiirdige Verhaltens-
weisen an den Tag, die wir aus unserer
Sicht heraus nicht nachvollziehen kdon-
nen. Er hat Angst und flhlt sich verun-
sichert. Seine Methode, damit umzuge-
hen, zeigt sich darin, dass er alles kon-
trollieren moéchte. Sein Arger bezieht
sich daher nicht primér auf das Warte-
zimmer oder die Zeitschriften, sondern
auf sein gefiihltes Unvermdgen, die
Angst zu reduzieren.

Ob er nun wirklich neurotisch ist oder
nicht, sei dahingestellt. Auf jeden Fall
reagiert er neurotisch, wenn er beim
Zahnarzt ist. Es liegt also auch aus
diesem Blickwinkel heraus betrachtet
nicht an der Praxis, dass er sich drgert
- es ist seine Angst.
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Entspannter Umgang

Aus dieser Perspektive heraus misste
es allen Praxismitarbeitern leichter-
fallen, den Arger des Patienten bei ihm
zu belassen, ohne die Anschuldigungen
personlich zu nehmen. Fokussieren Sie
sich starker darauf, seine Angste Zu
minimieren und weniger darauf, seine
neurotisch gefarbten Wiinsche zu er-
fiillen. Gehen Sie gelassen mit ihm um,
organisieren Sie kurze Wartezeiten,
sorgen Sie fiir einen ruhigen und ge-
wohnten Arbeitsablauf. Gerade wenn
der Patient hdufiger kommen muss, be-
sprechen Sie mit ihm, wie er sich eine
entspannte Behandlung vorstellt. Nut-
zen Sie dabei angenehme und 16sungs-
orientierte Worte wie ,entspannt”, ,ru-
hig", ,zufrieden”, ,ausgeglichen” oder
.gelassen”. Diese beinhalten zugleich
das Gegenteil von Angst, aber auch von
Arger.

Betrachten Sie insgesamt das Verhal-
ten Ihres Patienten aus einer Distanz
heraus, die es Ihnen erlaubt, seine Ver-
haltensweisen als Folge der Angst zu
betrachten. Sie konnen seine Angste in
Bezug auf die Zahnbehandlung verrin-
gern und ihm damit gleichzeitig einen
Weg aus seiner verargerten und verun-
sicherten Welt anbieten.
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Schreiben Sie uns lhre Fragen!
E-Mail: zwp-redaktion @ oemus-media.de

kontakt.

Dr. Lea Hofel

Tel.:08821/73046 33

Mobil: 0178/7 17 02 19

E-Mail:
hoefel@psychologie-zahnheilkunde.de
www.psychologie-zahnheilkunde.de
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Verzeihung!

Anfangsbefund mit stark keimhaltiger
Sulcusfliissigkeit aus einer 6 mm tiefen PA-Tasche.

Nach 40 Sekunden Behandlung mit OzoneDTA.

Es ist uns schon ein wenig unangenehm,

dass ein Anruf bei uns etwa 15 mal l1anger
dauert, als das oben gezeigte Ergebnis zu
erreichen. Aber wir machen es wieder gut:

Testen Sie jetzt kostenlos, wie OzoneDTA
effizient und innerhalb weniger Sekunden
Bakterien, Viren und Pilze eliminiert — vollig
schmerzfrei fUr Ihre Patienten. Wir freuen
uns auf das Gespréch mit Ihnen:

06187/909650
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DentaTec

Dental-Handel GmbH

www.denta-tec.com | info@denta-tec.com



