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Misserfolge in der Zahnarzt-
praxis sind vermeidbar

| Dr.Dr. Christian Windhorst, Dr. Elmar Hatzelmann

Untersuchungen (Kanning & Bergemann) und eigene Erfahrungen belegen, dass eine Zahnarzt-
praxis ein hochkomplexes System darstellt, in dem nicht alle Faktoren gleichzeitig optimiert
werden kdnnen. 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 Fahigkeiten zu erkennen, um gemeinsam mit dem Patienten die
beste Lésung fiir ihn zu erreichen. Dazu sind Kommunikationsfahigkeit und soziale Kompetenz

gefordert.

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

Zahnarzt hat darliber seine eigene Phi-
losophie und organisiert entsprechend
seine Praxis. Tdglich ziehen Berater
durch die Lande und wollen den Zahn-
arzt mit vielen hilfreichen Dingen unter-
stiitzen: Im Gepack haben sie vor allem
neue Technologien und Geréte, die ho-
here Qualitdt und Effektivitat verspre-
chen. Diese Investition gilt als Erfolg
versprechendes Rezept fiir mehr Um-
satz, zufriedenere Patienten, hohere
Bindung an die Praxis, Vorteile gegen-
tiber den Konkurrenten etc. Und der
Verkauf von Gerédten funktioniert be-
sonders gut, da die Mehrheit der Zahn-
arzte eine Begeisterung flr Mechanik,
Handwerk und Technik haben. Neben
den Vorteilen fiir die Patienten kdnnen
sie durch den Kauf von neuen Gerédten
ihre Leidenschaft ausleben: Bohren,
Schleifen, Anpassen und Zementieren.
Prézise passende und optimal funktio-
nierende Versorgungen sind ihr Ziel.
Dies ist in Ordnung und hilft Patient und
Arzt. So entsteht jedoch eine Praxis-
identitat, die nach kurzer Zeit als al-
lein seligmachende Wahrheit angese-
hen wird. Leider kann dies langfristig zu
Misserfolg bzw. Stagnation fiihren. Die
Zeiten, die Strategien der Krankenkas-
sen sowie die Patienten dandern sich und

der Zahnarzt als Arzt und Unternehmer
muss sich dem flexibel anpassen. Wir
haben in vielen Gesprachen und Analy-
sen festgestellt, dass die meisten Zahn-
arzte bei den Themen Ausriistung, 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 Sachversténdiger konnte
ich feststellen, dass sehr viele juristische
Auseinandersetzungen in den unter-
schiedlichen Erwartungen von Patient
und Zahnarzt begriindet sind. Nachfol-
gend wird ein Kurztest beschrieben, der
die Patientenauswahl und die Einschat-
zung der eigenen Fahigkeiten erleichtert
und Misserfolge verhindert.

Die entscheidende Frage fiir den Zahn-
arzt bei Neu-Patienten lautet: Wie
schatze ich das mitgebrachte Ver-
trauen/Misstrauen ein? Ich signalisiere
meine ,Zuwendungsbereitschaft”, da
die ersten zehn Sekunden entscheiden,
ob es moglich ist, den richtigen Draht zu
finden: Ich hole den neuen Patienten
personlich im Wartezimmer ab und be-
griiBe ihn mit Handschlag (ohne OP-
Handschuhe). Meine Mitarbeiterinnen
planen den Termin so, dass ich geni-
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 iiber 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 heiBt, ich be-
handle Patienten mit drei Minuspunk-
ten prinzipiell nicht. In diesen Féllen
teile ich dem Patienten hoflich mit, dass
ich nicht der richtige Zahnarzt fiir sein
Problem bin. In allen anderen Fillen
(zwei- oder einmal -1) gehe ich auf das
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Problem des Patienten ndher ein und
baue eine Vertrauensbasis auf. Ich
nehme seine Bedlrfnisse und Wiinsche
wahr und wiirdige seinen Zahnschmerz
in all seinen Facetten.

Zweiter Test: Reicht meine eigene
Fachkompetenz? Einschétzung meiner
eigenen Fdhigkeiten ...

Testfragen:

1. Was stért Sie an lhrem Gebiss am
meisten?

Patientenantwort z.B.: Die Zdhne sind
zu lang, zu kurz, zu schief, zu dunkel ...
Die Prothesen wackeln, ich kann nicht
kauen, habe stdndig 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 wdhlen kénnten, was
wiinschen Sie sich von lhrem Zahn-
ersatz?

Patientenantwort z.B.: Er solle so
sein, als waren es meine eigenen.

Ich will Zdhne, mit denen ich alles
kauen kann.

Weiteres Vorgehen: Ich stelle mir jetzt
die Frage: ,Kann ich alle Wiinsche und
Erwartungen erfiillen?" Dies gilt ins-
besondere dann, wenn die geklagten
Beschwerden nicht mit den erhobenen
Befunden in Einklang gebracht werden
kénnen. Danach versuche ich festzu-
stellen, inwieweit ich tatsdchlich mit
konventionellem (herausnehmbarem)
Zahnersatz helfen kann. Wenn eine
Verbesserung des vorhandenen Zahn-
ersatzes moglich erscheint, versuche
ich die vorhandene Prothese zu verbes-
sern, zum Beispiel d@ndern der Kau-
flachen und/oder eine Unterfiitterung.
Wenn eine Verbesserung der vorhan-
denen Prothese nicht mdglich er-
scheint, jedoch konventioneller Zahn-
ersatz moglich ist, gliedere ich eine
Interimsversorgung ein. Gleichzeitig
bespreche ich die Mdglichkeit einer
Implantatversorgung einschlieBlich des
Kostenrahmens (die meisten Patienten
empfinden das als fair und ehrlich).

Wenn die Erwartungen des Patienten
unerfiillbar sind und ich den Patienten
nicht weiterbehandeln kann oder will,

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

Meine feste Uberzeugung: Ein nicht
behandelter Patient ist fiir 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 Gesprach

1. Die ,Zuwendungsbereitschaft” zei-

gen wir mihilfe von:

- Kérpersprache, Gestik, Mimik, Ge-
schwindigkeit

- Sprache, Dialekt,
Stimme

- Werte, Einstellungen, Ziele

- Stimmung und Atmosphire (Abho-
len in der Stimmung, in der sich
der Patient befindet)

- aufrichtiges Interesse zeigen fiir
das aktuelle Thema des Patienten.

Sprachebene,

2. Die Bediirfnisse nehmen wir wahr
und berlicksichtigen sie angemessen
durch:

- Wahrnehmung einer Diskrepanz
zwischen Schmerzschilderung und
Befund

- das Stellen der richtigen Fragen und
intensives Zuhoren, z.B. das Infor-
mationsbediirfnis lber Qualitat,
Kosten, Dauerhaftigkeit, neueste
Verfahren, Asthetik, Vorgehens-
weise, Risiken und Alternativen.

3. Positives und negatives Feedback:

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

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

Fazit

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

Die Vertrauensbasis ist der entschei-
dende Faktor bei jeder zahnarztlichen
Behandlung. Daher sollte schon am
Anfang gepriift werden, ob Patient und
Behandler zusammenpassen. Dies kann
durch den beschriebenen Test abge-
prift werden. Fiihlt sich der Patient
gut aufgehoben, ist er entspannter
und Schmerzen u.a. werden in hdhe-
rem MaBe toleriert beziehungsweise
weniger wahrgenommen. Die Veran-
derung des Verhaltens erfordert das
Wissen iiber den bestimmenden Ein-
flussfaktor Kommunikation und die
Entscheidung, ihr einen hoheren Stel-
lenwert zu geben. Daher sind wir der
Meinung, dass die Investition in diese
Richtung eine groBe 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.

tipp.

Die Autoren veranstalten Kurse und bie-
ten die Maéglichkeit an, in Rollenspielen
den Umgang gezielt zu trainieren. Die
Anmeldung erfolgt tber die Autoren-
homepages.
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