
E s gibt eine Vielzahl von Ein-
flussfaktoren für eine erfolg-
reiche Zahnarztpraxis. Jeder

Zahnarzt hat darüber seine eigene Phi -
losophie und organisiert entsprechend
seine Praxis. Täglich ziehen Berater
durch die Lande und wollen den Zahn-
arzt mit vielen hilfreichen Dingen unter-
stützen: Im Gepäck haben sie vor allem
neue Technologien und Geräte, die hö-
here Qualität und Effektivität verspre-
chen. Diese Investition gilt als Erfolg
versprechendes Rezept für mehr Um-
satz, zufriedenere Patienten, höhere
Bindung an die Praxis, Vorteile gegen-
über den Konkurrenten etc. Und der 
Verkauf von Geräten funktioniert be-
sonders gut, da die Mehrheit der Zahn-
ärzte eine Begeisterung für Mechanik,
Handwerk und Technik haben. Neben
den Vorteilen für die Patienten können
sie durch den Kauf von neuen Geräten
ihre Leidenschaft ausleben: Bohren,
Schleifen, Anpassen und Zementieren.
Präzise passende und optimal funktio-
nierende Versorgungen sind ihr Ziel. 
Dies ist in Ordnung und hilft Patient und
Arzt. So entsteht jedoch eine Praxis-
identität, die nach kurzer Zeit als al-
lein seligmachende Wahrheit angese-
hen wird. Leider kann dies langfristig zu
Misserfolg bzw. Stagnation führen. Die
Zeiten, die Strategien der Krankenkas-
sen sowie die Patienten ändern sich und

der Zahnarzt als Arzt und Unternehmer
muss sich dem flexibel anpassen. Wir
haben in vielen Gesprächen und Analy-
sen festgestellt, dass die meisten Zahn-
ärzte bei den Themen Ausrüstung, Tech-
nik und Organisation sehr gut aufge-
stellt sind, aber die zwischenmensch -
lichen Aspekte zu wenig beachten.

Unterschiede in den Erwartungen

In meiner jahrelangen Erfahrung als
Gutachter und Sachverständiger konnte
ich feststellen, dass sehr viele juristische
Auseinandersetzungen in den unter-
schiedlichen Erwartungen von Patient
und Zahnarzt begründet sind. Nachfol-
gend wird ein Kurztest beschrieben, der
die Patientenauswahl und die Einschät-
zung der eigenen Fähigkeiten erleichtert
und Misserfolge verhindert. 
Die entscheidende Frage für den Zahn-
arzt bei Neu-Patienten lautet: Wie
schätze ich das mitgebrachte Ver-
trauen/Misstrauen ein? Ich signalisiere
meine „Zuwendungsbereitschaft“, da
die ersten zehn Sekunden entscheiden,
ob es möglich ist, den richtigen Draht zu
finden: Ich hole den neuen Patienten
persönlich im Wartezimmer ab und be-
grüße ihn mit Handschlag (ohne OP-
Handschuhe). Meine Mitarbeiterinnen
planen den Termin so, dass ich genü-
gend Zeit habe – meist zum Ende der
Sprechstunde. 

Erster Test: Wie viel Vertrauen/Miss-
trauen bringt der neue Patient mit?
Ich stelle drei Fragen und werte sie von 
-1 (Misstrauen) bis +1 (Vertrauen) aus.
Eine Null bedeutet: Ich bin mir nicht 
sicher. Die Testfragen (Fallbeispiel):
1. Warum kommen Sie zu mir?
Wird diese Frage zum Beispiel mit 
einer Schimpfkanonade über vorherige
Kollegen beantwortet, vergebe ich -1.

2. Wie viele Prothesen/Gebisse haben
Sie sich schon anfertigen lassen?
Bei mehr als zwei Prothesen bei ver-
schiedenen Kollegen in den vergange-
nen zwei Jahren vergebe ich ebenfalls 
-1.

3. War die Rechnung des Kollegen an -
gemessen?
Beschwert sich der neue Patient, wie-
der -1.

Auswertung: Diesen Patienten, der mit
dreimal -1 eingestuft wurde, behandle
ich nicht, da ich davon ausgehe, dass er
auch mir nicht ausreichend Vertrauen
entgegenbringen wird, das heißt, ich be-
handle Patienten mit drei Minuspunk-
ten prinzipiell nicht. In diesen Fällen
teile ich dem Patienten höflich mit, dass
ich nicht der richtige Zahnarzt für sein
Problem bin. In allen anderen Fällen
(zwei- oder einmal -1) gehe ich auf das
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Misserfolge in der Zahnarzt-
praxis sind vermeidbar
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Untersuchungen (Kanning & Bergemann) und eigene Erfahrungen belegen, dass eine Zahnarzt-
praxis ein hochkomplexes System darstellt, in dem nicht alle Faktoren gleichzeitig optimiert
werden können. Dennoch gibt es nach unserer Meinung eine Hauptregel, die im ersten Moment
trivial klingen mag: Der Patient steht im Mittelpunkt der Praxis. Dazu ist es grundlegend, des-
sen Probleme und die eigenen Fähigkeiten zu erkennen, um gemeinsam mit dem Patienten die
beste Lösung für ihn zu erreichen. Dazu sind Kommunikationsfähigkeit und soziale Kompetenz 
gefordert.



Der künstliche Zahn-
schmelz lagert sich in die 
off enen Dentintubuli ein 
und verschließt sie
Aktuelle klinische In-vitro-Studie erklärt die Wirkung 

von Biorepair® bei empfi ndlichen Zähnen: Biore-

pair® ist nach wiederholten Anwendungen in der 

Lage, die Dentinpermeabilität deutlich zu ver-

mindern. Weil die Zink-Carbonat-Hydroxyl apatit-

Kristalle in Biorepair® Zahnpasta sich nicht nur als 

schützende Deckschicht auf der Dentinoberfl ä-

che aufl agern, sondern in der Lage sind, sich in 

die off enen Dentintubuli einzulagern und diese 

zu verschließen, können unangenehme Schmerz-

reize nicht weitergeleitet werden.

Siehe auch: Abstract für das 29. Meeting der IADR. 
(http://iadr.confex.com/iadr/2011sandiego/webprogramcd/
Paper144227.html)

Dentin-Bruchkante nach Applikation
von Biorepair®, 10.000-fach vergrößert
Bild: Prof. Dr. G. Schmalz, Universität 
Regensburg

Biorepair® ist bei Zahnärzten und in Apotheken sowie 
in Drogeriemärkten und -abteilungen erhältlich.
Neue Sorte: Biorepair® mild. Mentholfrei und milder Geschmack

*microrepair®

20% künstlicher Zahnschmelz*

zum Draufputzen:
Biorepair® Zahncreme

Biorepair® – im Blick der Wissenschaft



Problem des Patienten näher ein und
baue eine Vertrauensbasis auf. Ich
nehme seine Bedürfnisse und Wünsche
wahr und würdige seinen Zahnschmerz
in all seinen Facetten.

Zweiter Test: Reicht meine eigene
Fachkompetenz? Einschätzung meiner
eigenen Fähigkeiten … 
Testfragen:
1. Was stört Sie an Ihrem Gebiss am
meisten? 
Patientenantwort z.B.: Die Zähne sind
zu lang, zu kurz, zu schief, zu dunkel …
Die Prothesen wackeln, ich kann nicht
kauen, habe ständig Schmerzen … 

2. Was erwarten Sie von einem neuen
Zahnersatz?
Patientenantwort z.B.: Niemand darf
bemerken, dass ich ein Gebiss trage.
Ich will keine Schmerzen mehr haben.

3. Wenn Sie frei wählen könnten, was
wünschen Sie sich von Ihrem Zahn-
ersatz?
Patientenantwort z.B.: Er solle so 
sein, als wären es meine eigenen.
Ich will Zähne, mit denen ich alles 
kauen kann.

Weiteres Vorgehen: Ich stelle mir jetzt
die Frage: „Kann ich alle Wünsche und
Erwartungen erfüllen?“ Dies gilt ins -
besondere dann, wenn die geklagten
Beschwerden nicht mit den erhobenen
Befunden in Einklang gebracht werden
können. Danach versuche ich festzu-
stellen, inwieweit ich tatsächlich mit
konventionellem (herausnehmbarem)
Zahnersatz helfen kann. Wenn eine 
Verbesserung des vorhandenen Zahn -
ersatzes möglich erscheint, versuche
ich die vorhandene Prothese zu verbes-
sern, zum Beispiel ändern der Kau-
f lächen und/oder eine Unterfütterung.
Wenn eine Verbesserung der vorhan -
denen Prothese nicht möglich er-
scheint, jedoch konventioneller Zahn-
ersatz möglich ist, gliedere ich eine 
Interimsversorgung ein. Gleichzeitig
bespreche ich die Möglichkeit einer 
Implantatversorgung einschließlich des
Kostenrahmens (die meisten Patienten
empfinden das als fair und ehrlich). 
Wenn die Erwartungen des Patienten
unerfüllbar sind und ich den Patienten
nicht weiterbehandeln kann oder will,

gebe ich ihm ein positives Feedback, in-
dem ich mich bei ihm für seine Offen-
heit und den Besuch bedanke und ihn
höflich verabschiede. 

Meine feste Überzeugung: Ein nicht 
behandelter Patient ist für den positi-
ven Ruf und Erfolg einer Praxis genauso
wichtig, wie zehn zufriedene Patien-
ten. Ein unzufriedener Patient dagegen
schadet dem Ruf der Praxis mehr als
zehn zufriedene Patienten.

Hinweise zum Verhalten 

im Gespräch

1. Die „Zuwendungsbereitschaft“ zei-

gen wir mihilfe von:

– Körpersprache, Gestik, Mimik, Ge-
schwindigkeit

– Sprache, Dialekt, Sprachebene,
Stimme

– Werte, Einstellungen, Ziele
– Stimmung und Atmosphäre (Abho-

len in der Stimmung, in der sich 
der Patient befindet)

– aufrichtiges Interesse zeigen für 
das aktuelle Thema des Patienten.

2. Die Bedürfnisse nehmen wir wahr

und berücksichtigen sie angemessen

durch:

– Wahrnehmung einer Diskrepanz
zwischen Schmerzschilderung und
Befund

– das Stellen der richtigen Fragen und
intensives Zuhören, z.B. das Infor -
mationsbedürfnis über Qualität,
Kosten, Dauerhaftigkeit, neueste
Verfahren, Ästhetik, Vorgehens-
weise, Risiken und Alternativen.

3. Positives und negatives Feedback:

– Positives: z.B. Anerkennung bei gu-
ter Zahnpflege

– Negatives: z.B. Beschwerden an-
nehmen, prüfen und gegebenenfalls
Fehler zugeben.

Fazit

Es gibt eine Unmenge von Einflussfak-
toren für den Erfolg einer Praxis. Die Er-
fahrung zeigt, dass der Zahnarzt (und
sein Team) die Fähigkeit haben sollte,
mit dem Patienten auf seiner Ebene 
zu kommunizieren. Diese Kommunika-
tionskompetenz wirkt sich positiv auf
das Patient-Arzt-Verhältnis aus und
wird auch nach außen bekannt.

Die Vertrauensbasis ist der entschei-
dende Faktor bei jeder zahnärztlichen
Behandlung. Daher sollte schon am 
Anfang geprüft werden, ob Patient und
Behandler zusammenpassen. Dies kann
durch den beschriebenen Test abge-
prüft werden. Fühlt sich der Patient 
gut aufgehoben, ist er entspannter 
und Schmerzen u.ä. werden in höhe-
rem Maße toleriert beziehungsweise
weniger wahrgenommen. Die Verän-
derung des Verhaltens erfordert das
Wissen über den bestimmenden Ein-
flussfaktor Kommunikation und die
Entscheidung, ihr einen höheren Stel-
lenwert zu geben. Daher sind wir der
Meinung, dass die Investition in diese
Richtung eine große Wirkung auf den
Erfolg einer Praxis hat: Manchmal ist
die Renovierung der Praxis sinnvoll,
manchmal ist aber auch die Renovie-
rung der eigenen Einstellungen und
Vorgehensweisen wichtiger.
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tipp.
Die Autoren veranstalten Kurse und bie-
ten die Möglichkeit an, in Rollenspielen
den Umgang gezielt zu trainieren. Die 
Anmeldung erfolgt über die Autoren-
homepages.

autoren.
Dr. Dr. Christian Windhorst
Zahnarzt, Arzt, Zahntechniker, NLP-Mas-
terausbildung, Zahnarztpraxis für Zahn-
ersatz und Begutachtung in Töging am
Inn.

www.dr-windhorst.de

Dr. Elmar Hatzelmann
Wirtschaftspsychologe, NLP-Lehrtrainer,
Feldenkraislehrer, seit 20 Jahren Trainer
und Coach mit Einzelberatungspraxis in
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Das ist Zukunft. TENEO jetzt mit neuen innovativen Funktionen: Die Desinfektionsanlage mit integrierten Sanieradaptern und 
automatischer Saugschlauchreinigung  für mehr Komfort und Sicherheit bei der Hygiene, der 22“ Monitor mit Full-HD-Auflösung 
für eine optimale Patientenberatung und der leichte Motor BL ISO C für mehr Ergonomie. Überzeugen Sie sich selbst. Es wird 
ein guter Tag. Mit Sirona.

TENEO.
Touch the future.

Produktneuheiten für Ihre Premium-Behandlungseinheit!
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