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Der zeitgemalle
Praxis-Knigge

| Claudia Davidenko

Benimmregeln sind immer dann sinnvoll, wenn Menschen
zusammentreffen und unterschiedliche Interessen gewahrt
werden missen. In unserer Zahnarztpraxis treffen wir taglich
die unterschiedlichsten Menschen. Wie gehen wir mit ihnen
um, damit vom ersten Eindruck eine Wohlflihlatmosphare
entsteht? Wie wirken wir auf unsere Gesprachspartner,
Kollegen und Vorgesetzten? Was sind Grundregeln des
beruflichen Miteinanders? Wie schaffen wir ein gutes
Betriebsklima, damit die Zahnarztpraxis eine profes-

sionelle und souverane AuBBenwirkung erzielen kann?

Respektiere Dich selbst, wenn Du willst, dass andere Dich respektieren

sollen. Tue nichts im Verborgenen, dessen Du Dich schdmen misstest,

wenn es ein Fremder séhe. Handle weniger andern zu Gefallen, als

um Deine eigene Achtung nicht zu verscherzen, gut und anstandig!

Selbst in Deinem AuRern, in Deiner Kleidung, sieh Dir nicht nach,

wenn Du allein bist.

oflichkeit und gutes Beneh-
men sind angeblich in der
heutigen Zeit und in Deutsch-

land nicht mehr passend. Unfreund-
lichkeit und wenig gegenseitiges Ent-
gegenkommen sind die Vorwiirfe, die
fiir viele Bereiche in der Dienstleistung
und im Service zutreffen. Es ist mit
auf die antiautoritdre Erziehung, die
wihrend der Studentenbewegung in
den 1960er-Jahren entstanden ist und
bis heute geprdgt hat, zurlickzufiihren.
Leider sind dabei auch einige Hoflich-
keitsformen und Benimmregeln verlo-
ren gegangen. Schlechtes Benehmen ist
ein Zeichen von Riicksichtslosigkeit. Am

ehesten erkennen wir es dann, wenn
sich jemand unhdflich uns gegentber
verhadlt. Was verstehen wir unter un-
hoflichem Verhalten?

Im Praxisalltag kann diese Situation
zum Beispiel bei ldngeren Warte-
zeiten flir den Patienten entstehen.
Seien Sie hoflich, indem Sie lhre
Patienten dariliber unterrichten und
warten Sie nicht, bis sich der Pa-
tient am Empfang beschwert. Meis-
tens sind es summierte Kleinigkeiten,
die einen unangenehmen Eindruck
hinterlassen. Die meisten Menschen
wiinschen sich ein riicksichtsvolles
Miteinander.

Adolph Freiherr Knigge (1752 bis 1796)

Hoflichkeit ist eine Einstellung fiir ein
respektvolles Verhalten unserer Mit-
menschen untereinander. Hoflichkeit
gibt uns die Méglichkeit, durch gewisse
Regeln einen guten Weg zu unseren
Mitmenschen zu erreichen. Dies be-
ginnt schon beim ,Bitte" und ,Danke"”
sagen.

Im Zusammenhang zur Hoflichkeit in
unserem Praxisalltag steht die Freund-
lichkeit.

Freundlichkeit entsteht aus unserer
inneren Zufriedenheit heraus. Geht es
uns gut, sind wir gliicklich. Und das
strahlen wir dann auch aus. Haben
wir Probleme oder Stress, spiirt es
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unser Gegeniiber anhand unserer Kdrpersprache intui-
tiv. Auch wenn wir etwas anderes sagen oder behaup-
ten. Fallt es uns manchmal schwer, sollte unser Gegen-
liber das nicht in unserem Gesicht erkennen kénnen.
Nur wer in Stresssituationen die Hoflichkeit und den
Respekt wahrt, beweist, dass er umgénglich mit ande-
ren Menschen ist.

Immer wenn jemand die Praxis betritt, haben wir die
Wahl, wie der erste Eindruck auf unser Gegeniiber
wirkt. Das kann ein neuer oder ein langjdhriger Pa-
tient sein. Je nachdem, wie wir ihn empfangen, so
wird er auch reagieren. Eine freundliche Ausstrahlung
und ein hofliches Entgegenkommen sind positive Sig-
nale, die gesendet werden.

Der erste Eindruck

Der erste Eindruck entsteht durch das Zusammen-
kommen von drei Parametern.

Diese Parameter miissen stimmig sein, damit Korper-
sprache und das gesprochene Wort ein einheitliches
Bild ergeben. Dazu zdhlen inhaltlich zum Beispiel:

Verbal

- Wortwahl

- mit Namen ansprechen

- Art des GruBes (z.B. ,Herzlich willkommen", ,Schon,
dass Sie da sind", ,Wie geht es Ihnen")

- Private/personliche Worte, Lob und Komplimente

Paraverbal

- Stimme: Hohe, Tempo, Lautstérke, Betonung
- Dialekt, Akzent, Ausdrucksweise

- Deutlichkeit beim Sprechen

Nonverbal

- Blickkontakt, Lécheln

- gleiche Ebene schaffen, offene Kérpersprache
- Standpunkt einnehmen, entgegengehen

GriiBen oder begriiBen?

Wir kénnen unseren Gesprdchspartner griiBen oder
personlich begriiBen. Dabei spielen nonverbale, para-
verbale und verbale Faktoren eine Rolle. Diese Fakto-
ren wirken von unserer Person aus auf den Patienten
und umgekehrt. Es entsteht ein Eindruck, wo unser
Unterbewusstsein entscheidet, wie wir aufeinander
zugehen werden.

GriiBen oder begriiBen wir unser Gegeniiber?

GriiBen: Ohne Kérperkontakt, aber mit Blickkontakt,
Léicheln! o Vom Winken bis zum GriiBen (ohne Hand-
schlag)  Wer den anderen zuerst erkennt, sollte auch
griiBen!

Im Privatleben: Mann griiBt Frau, Jiingere griiBen
Altere, der Einzelne griiBt die Gruppe  Wer zuletzt
dazu kommt, griiBt zuerst o Wer einen Raum betritt,
griiBt zuerst.
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Und so geht's:

Einfach die fehlenden Buchstaben erganzen und die ausge-
schnittene Anzeige am Messestand abgeben oder per Post an
dentaltrade GmbH & Co. KG * Grazer Str. 8 * 28359 Bremen

Online teilnehmen unter: www.dentaltrade.de/ids2013

Kleiner Tipp: Was bietet dentaltrade seit Giber zehn Jahren in
puncto Zahnersatz in Bestform?

EXZELLENZ IN T_C_N_K,
Q_A_I_AT & S_R_IC_

Unsere Preise:

2.-4. Apple iPad im Wert von je 499 €
5.-7. COOLPIX S 6400 im Wert von je 249 €
8.-10. Geschenkbox Bremer Ratskeller im wert von je 41,50 €

Bitte vollstandig ausfillen:

Datum / Unterschrift

[[] Ja, ich bin damit einverstanden, dass mich die dentaltrade GmbH & Co. KG in Zukunft iiber
Neuigkeiten und Angebote informiert. O per Post O per Fax O per E-Mail

Widerrufsbelehrung: Die Einwilligung in die Verwendung lhrer Daten kénnen

Sie jederzeit widerrufen. Hierzu schicken Sie lhren Widerruf per E-Mail an
datenschutzbeauftragter@dentaltrade.de, per Post an die dentaltrade GmbH & Co. KG,
Grazer Str. 8, 28359 Bremen oder per Fax an (0421) 247 147-9.
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Teilnahmebedingungen unter www.dentaltrade.de/ids2013
Einsendeschluss ist der 31.03.2013.

FUR NOCH MEHR

RATSEL-SPASS

Direkt an unserem
MultiTOUCH-Tisch

an der Verlosung teil-
nehmen. Einfach
Marker auflegen und
Gewinnspiel starten.

WWW.DENTALTRADE.DE



Wirtschaft | Praxismanagement

18 zwp 3/2013

BegriiBung: Mit Kérperkontakt - Hand
geben, mit Namen ansprechen ¢ Gast-
geber geben zuerst die Hand  Bei der
BegriiBung aufstehen!

Im Privatleben: Bei einer Gruppe von
Personen entweder alle oder keinen
mit Handschlag begriiBen o Beim Essen
wird auf eine BegriiBung verzichtet,
ein GruB3 reicht.

GriiBen ist eine Umgangsform, die
ohne jeglichen Korperkontakt, aber
mit Blickkontakt stattfindet. Der Gruf3
ist eine erste Kontaktaufnahme. Wer
den anderen zuerst erkennt, sollte
auch zuerst griiBen. Da der Patient
zu uns in die Praxis kommt und wir
ihn freundlich empfangen mochten,
griiBen wir zuerst. Damit geben wir
unserem Patienten - unserem Gast -
das Gefiihl, er ist herzlich willkom-
men. Bei einem GruB sagen wir bei
Erwachsenen z.B. ,Guten Tag", bei
Jugendlichen z.B. ,Hallo"

Wenn wir unseren Patienten begrii-
Ben, dann entspricht es der Hoflich-
keit, hinter dem Empfang aufzustehen
und den Namen unseres Gegeniibers
(wenn wir ihn kennen) auszusprechen
und ihm die Hand zu geben. Der Gang
um den Empfang zum Gesprachspart-
ner signalisiert Sympathie. Wortlos
driicken wir damit aus: ,lch modchte
Ihnen ndher kommen als es die Bar-
riere Empfangstresen erlaubt." Bleiben
wir sitzen, wird suggeriert: ,Ich mochte
die vorgegebene Distanz erhalten wis-
sen. Bin noch am (iberlegen, wie weit
ich Sie an mich heranlasse." Bei lang-
jahrigen und sympathischen Patienten
kann die Distanzzone sicherlich auch
einmal gebrochen werden.

Bei der Art, wie wir unsere Patienten
begriiBen, soll der Grundgedanke:
+«Mehr tun als erwartet - Patienten
positiv iiberraschen” mit beriicksich-
tigt werden. Wichtig fiir das einheitli-
che Bild der Praxisdarstellung bei der
PatientenbegriiBung sind eine interne
Absprache im Team und die Umsetzung
eines jeden Einzelnen.

Duzen oder siezen?

Da wir Menschen im Allgemeinen sehr
feinfiihlig sind, kénnen wir davon aus-
gehen, dass auch unsere Patienten ein

sehr feines Gespir haben, welche Stim-
mung im Team herrscht - verstehen wir
uns untereinander oder gibt es Span-
nungen. Daher sind klare Regelungen
des beruflichen Miteinanders, wie z.B.
das Duzen und Siezen innerhalb des
Teams, angebracht.

In unserem Land ist es normalerweise
tiblich, dass sich Erwachsene mit SIE
ansprechen. In festen und langjéhrigen
oder jungen Praxisteams wird sich je-
doch oft geduzt. Das soll aber keine
Selbstverstandlichkeit fiir neue Kolle-
gen sein, auch wenn sich alle anderen
duzen.

Die Entscheidung, ob jemand mit DU
oder SIE angesprochen werden méchte,
sollte jedem selbst Uberlassen wer-
den.

In einigen Praxen ist das Duzen sogar
ausdriicklich erwiinscht, um den Team-
geist zu fordern. Ist es dblich, dann
kann es von Vorteil sein, sich dem
anzuschlieBen. Eine Mischform der
Anrede, das formliche SIE in Verbin-
dung mit dem Vornamen stellt auch
eine gut umsetzbare Variante dar. Erst
nach einer hoflichen Anfrage kann das
DU gestattet werden. Eine Uberlegung
fir die Entscheidung ist das beste-
hende Vertrauensverhaltnis zu dieser
Person.

Kennt man sich wirklich schon so gut,
so lange, so intensiv? Das DU ist ein
Freundschaftsbeweis und sollte beim
Anbieten gut Uberlegt sein. Denn
eine Interessengemeinschaft sollte
nicht mit einer Freundschaft ver-
wechselt werden.

Innerhalb des Praxislebens konnen fol-
gende Regeln als Leitfaden dienen:

Der Altere dem Jiingeren
- gleiche Hierarchie (Qualifikation)

Der Ranghdhere dem Rangniedrigeren

- Vorgesetzte/r den Mitarbeiterinnen
(Fiir Vorgesetzte gilt jedoch: Duzen
Sie niemanden, von dem Sie nicht
auch geduzt werden méchten)

- Ausgebildete  Fachkraft dem/der
Auszubildenden

Grundsatzlich sollte unter Kolleginnen
und innerhalb eines Praxisteams der
gegenseitige Respekt Vorrang haben,
egal ob man sich duzt oder siezt.

Untergebene, wie z.B. der/die Auszu-
bildende, miissen nicht ohne zu fragen
von vornherein mit DU angesprochen
werden, nur um zu beweisen, dass
man der ,Boss" ist. Dies kann zu
Beginn der Beschaftigung in einem
klaren Gespréach verdeutlicht werden.
Mochte man jemanden nicht duzen,
sollte in jedem Fall ein guter Grund
dafiir genannt werden. Sonst ist die
Enttduschung groB und die Spannung
zwischen diesen beiden Personen vor-
programmiert. Bedanken Sie sich fiir
die nette Geste und den Vertrauens-
beweis. Im nachfolgenden Satz sollte
dann die Erkldrung liber die Ablehnung
erfolgen. Ein Grund dafiir kann z.B.
eine Erfahrung, die man schon einmal
gemacht hat, sein. Oder Sie fiihlen sich
nach diesem kurzen Zeitraum in der
Praxis, im Team noch nicht vertraut
genug.

Wichtig ist in jedem Fall, dass unser
Gegenliiber sich nicht vor den Kopf
gestoBen fiihlt.

Fazit

Egal um welchen Bereich es sich in
der Praxis handelt, es geht immer um
die Kommunikation, verbal oder non-
verbal. Eine positive interne Kommu-
nikation stellt eine positiv externe
Kommunikation dar, mit der eine pro-
fessionelle und souverane AuBenwir-
kung erzielt werden kann.
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