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_Kennen Sie Patienten, die stindig Termine ver-
schieben oder ausfallen lassen? Patienten, die dau-
ernd ausspiilen, wegzucken oder pausenlos reden?
Jede Form von offensichtlichem Verhalten, das die
Zahnbehandlung behindert, kann sich sehr storend
auf ein entspanntes Miteinander auswirken. In der
Folge ist vielleicht das Team gereizt, die Arbeitsab-
ldufe kommeninsStocken, der Patientist unzufrieden
undderZahnarztist kurzdavor,sich berufsunfahigzu
melden.Soweit muss es jedoch nicht kommen, sobald
Sie das ursdchlich stérende Verhalten erkennen und
den Patienten dazu anleiten, sich eigenverantwort-
lich kooperativ zu verhalten.

_Terminverschieberitis

Besonders beim Zahnarzt zeigen viele Patienten das-
selbe Verhalten:Sie verschieben Termine, kommen zu

spat, kommen gar nicht und haben dabei oft die fan-
tasievollsten Erklarungsmodelle. Die wahren Ursa-
chen werden selten genannt und kénnen vielfaltig
sein. Manche Patienten haben Angst vor dem Zahn-
arztbesuch, andere sind unorganisiert und fir eine
weitere Gruppe steht der Zahnarztbesuch einfach
nicht auf der Prioritdtenliste. Oft kennen die Patien-
ten diese wahren Griinde gar nicht oder wollen sie
nichtwahrhaben. Wie bekommen wiresnun hin, dass
wir diese Personen zu zuverldssigen Patienten ma-
chen?

Im ersten Schritt sollte es dem Patienten nicht zu
leicht gemacht werden. Ich erlebe haufig, dass die
Helferin auch noch beim flinften Anruf freundlichins
Telefon lachelt und dem Patienten versichert, dass es
natirlich ,gar kein Problem" sei, einen neuen Termin
zu finden. Wenn er im Nachhinein anruft und erklart,
warum er angeblich zum dritten Mal nicht kommen



Eine Zahnarztpraxis, die wie ein Fahnchen im Wind
ihre Meinung andert, ist nicht zuverlassig. Eine Zahn-
arztpraxis, die Behandlungsvorschldge macht, die
dann genauso gut terminlich standig aufgeschoben
werden konnen, vermittelt wenig Kompetenz. Eine
Zahnarztpraxis, die ihren Patienten dabei unterstitzt,
storendes Verhalten zu kultivieren, besitzt wenig
zwischenmenschliches Know-how. Was im Gehirn
desPatientenankommt,sind die folgenden Botschaf-
ten: Mein merkwiirdiges Verhalten ist in Ordnung!
Und: Die Zahnarztpraxis macht keinen guten Ein-
druck, die wissen selbst nicht, was sie mochten.
Unterbrechen Sie diesen Kreislauf freundlich, aber
bestimmend.

_Vorgehen

Klaren Sie mit dem Patienten, was er mochte. Meist
sind es gesunde Zahne, schmerzfreie Zahne oder
schdne Zdhne. Und nun stellen Sie ihm einfach die
Frage, mit welchem Verhalten er dieses Ziel erreichen

Wie erreiche ich mein Ziel RegelmaBige Termine

XX.Xx.2012 /xx.xx.2012 / xx.xx.2012 /
kann: Mit regelmaBigen Zahnarztbesuchen oder
ohne regelmaBige Zahnarztbesuche? Lassen Sie ihn
bitte selbst antworten.

Vermutlich bekommen Sie die Antwort, dass es regel-
maBige Zahnbehandlungen sind. Hier reicht oft

konnte, hat die Helferin groBes Verstandnis - alles ist
in Ordnung. Genauer betrachtet ist es jedoch nicht in
Ordnung.DasZiel einer professionellen Zahnbehand-
lung kann so nicht erreicht werden. Der Patient
erwartet von der Zahnarztpraxis Zuverlassigkeit,
Kompetenzund zwischenmenschliches Know-how.
Erdarfandieser Stelle (und vielleicht fir sein Leben)
lernen, dass sein eigenes Verhalten keinen dieser
Aspekte widerspiegelt.

Hier gibt es eine einfache Regel, die schon in der Kin-
dererziehung die beste Wirkung erzielt. Zweimal ist
okay - wir geben dem Patienten die Chance, einsich-
tig zu sein. Ein drittes Mal ist jedoch nicht mehr in
Ordnung.AufdenerstenBlickerscheint diesvielleicht
hartherzig und wenig patientenfreundlich. Doch
schauen wir uns noch einmal an, was der Patient von
einer guten Praxis erwartet: Zuverlassigkeit, Kompe-
tenz und zwischenmenschliches Know-how.
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schon, den Patienten einfach nur anzuschauen -er
kommtvon selbst darauf, dass er sich dementspre-
chend unzuverldssig verhalt.

Nun wird er vermutlich anfangen, seine Terminver-
schieberitis erkldren zu wollen, weil das bisher so
gut funktioniert hat. Stoppen Sie ihn hier! Sie
mochten keine weiteren Erkldrungen, warum es
nicht geht. Sie méchten herausfinden, wie es geht.
Gehen Sie also zuriick zum Ziel: regelméaBige Ter-
mine = gesunde Zahne. Entscheidend ist der erste
Schritt, den der Patient &ndert. Bei manchen Perso-
nen ist es einfach: sie missen sich den Termin nur
im Kalender eintragen. Andere haben Angst und
mochten kldren, was gegen die Angst unternom-
men werden kann. Wiederum andere miissen sich
nur einmal fest vornehmen, hinzugehen. Das war
bisher noch nicht in ihnrem Denkmuster vorhanden.
Sie haben sich so sehr damit beschéaftigt, wassie al-
les tun kdnnen, auBer zum Zahnarzt zu gehen, dass
ihnen dieser triviale Gedanke noch nicht gekom-
men ist.

Setzen Sie sich mit dem Patienten hin oder kldren
Sie das am Telefon. Schreiben Sie es auf (Tabelle 1).
Was ist das Ziel? Wie erreiche ich das Ziel? Was ist
der erste Schritt?
MitdiesemeinfachenVorgehenhabenSieschondie
meisten Patienten auf Ihrer Seite, weil das automa-
tisierte Verhaltensmuster unterbrochen wird. So-
bald der Beginn anders ablauft als bisher, werden
neue Verhaltensweisen folgen.

Wichtig ist jedoch auch, dem Patienten zu zeigen,
welches Verhalten von der Praxis bevorzugt oder
noch geduldet wird und welches nicht. Hier helfen
meist visualisierte Zeichnungen (Abb. 1). Sie haben
einen ,Rahmen des Mdglichen”, innerhalb dessen
dasVerhalten geduldet wird. Sie haben ein gemein-
sames Ziel und Termine. Diese sollten wahrgenom-
men werden - entweder auf geradem Weg oder mit
ein paar Umwegen. Kommt der Patient jedoch
wiederholt nicht zu den Terminen, entfernt er (1)
sichvonseinem (1) Ziel. Dasist wichtig, geben Sie die
Verantwortung in die Hande des Patienten. Er hat
ein Ziel, das er erreichen mochte - mit lhrer Unter-
stitzung. Und wenn er sich nicht daran halt, kdn-
nen Sieihn dabeinicht weiter unterstiitzen. Ein Bild
sagt hdufig mehr als tausend Worte.

Fir Personen, die ihr Ziel eher korperlich aktiv fuh-
len mochten, konnen Sie einen Stuhl in der Ecke
hinstellen, welcher das Ziel symbolisiert (Abb. 2).
Fragen Sie nun einfach Ihren Patienten, wie er dort
hinkommt. Viele sagen, sie brauchen nur aufzuste-
hen und hinzugehen. Lassen Sie ihn an dieser Stelle
wirklich die Schritte gehen! Das Ziel zu sehen und
hinzudeuten, ist schon gut. Eigene Schritte gehen
istnoch besser! Was auf psychologischer Ebene ab-
lduft ist die Tatsache, dass der Patient unbewusst
verankert,dassesinseinerVerantwortungliegt, auf
einfachem Weg gesunde Zahne zu bekommen.

Im Rahmen der Zahnarztpraxis

Gesunde
Zahne

Q Termin 3

Q Termin 2
QTermin 1

Heute

Abb.1

_Verhalten ist veranderbar

Jedes Verhalten hat einen Zweck. Wir erkennen ihn
nichtimmer unddochistervorhanden.Die Patienten,
die stdndig ausspilen, wegzucken oder pausenlos re-
den, habenaucheinZiel.Sie méchten der Behandlung
entgehen. Vielleicht aus Angst, mdglicherweise aus
Verweiltaktik, weil der Zahnarzt so schon ist. Hier gilt
dasselbe wie bei der Terminverschieberitis. Klaren Sie
dasZiel,vereinbaren Sie, wasdafiirzu tunistund star-
ten Sie mit dem ersten Schritt. Hier sind kleine Veran-
derungen schon groB3e Erfolge. Ein Patient, der alle
30 Sekunden ausspllt, ist erfolgreich, wenn er es
anfangs 40 Sekunden aushilt. Er lernt dadurch, dass
er sein Verhalten unter Kontrolle hat. Was er 10 Se-

Gesunde
Zahne

Momentaner
Standort
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Abb. 2

kunden verldngern kann, geht noch langer. Einmal
weniger wegzucken ist ein Erfolg. Ein Patient, der
standig redet, darferkennen, dass er sein Ziel von ge-
sunden Zdhnen nicht herbeireden kann. Nehmen Sie
die Dinge mit Humor und weniger ernst. Redet der
Patient trotz Absprache wieder ungeziigelt los, reicht
ofteineamdisiert hochgezogene Augenbraue, um ihn
lachelnd zum Schweigen zu bringen.

Spielen Sie mit dem Verhalten. Mit klaren Zielvorga-
ben, Absprachenund Humorbehalten Sieden SpaBan
Ihrer ArbeitundIhr Patientlernt mdglicherweise noch
etwas flirs Leben._
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