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Praktische Ubungen
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Kennen Sie Patienten, die standig Termine verschieben oder ausfallen lassen? Patienten, die
dauernd ausspulen, wegzucken oder pausenlos reden? Jede Form von offensichtlichem Ver-
halten, das die Zahnbehandlung behindert, kann sich sehr stérend auf ein entspanntes Mit-
einander auswirken. In der Folge ist vielleicht das Team gereizt, die Arbeitsabldufe kommen
ins Stocken, der Patient ist unzufrieden und der Zahnarzt ist kurz davor, sich berufsunfahig zu
melden. Soweit muss es jedoch nicht kommen, sobald Sie das ursachlich stérende Verhalten
erkennen und den Patienten dazu anleiten, sich eigenverantwortlich kooperativ zu verhalten.

Dr. Lea Hofel

B BesondersbeimZahnarzt zeigenviele Patientendas-  nauerbetrachtetistes jedoch nichtin Ordnung.Das Ziel
selbe Verhalten: Sie verschieben Termine, kommen zu  einerprofessionellenZahnbehandlungkannsonichter-
spat, kommen gar nicht und haben dabei oft die fanta-  reicht werden. Der Patient erwartet von der Zahnarzt-
sievollsten Erklarungsmodelle. Die wahren Ursachen  praxis Zuverlassigkeit, Kompetenz und zwischen-
werden selten genanntundkdnnenvielfaltigsein.Man-  menschliches Know-how. Er darf an dieser Stelle (und
che Patienten haben Angst vor dem Zahnarztbesuch, vielleicht furr sein Leben) lernen, dass sein eigenes Ver-
andere sind unorganisiert und flir eine weitere Gruppe  halten keinen dieser Aspekte widerspiegelt.
stehtderZahnarztbesuch einfach nichtaufderPriorita-  Hier gibt es eine einfache Regel, die schon in der Kinder-
tenliste. Oft kennen die Patienten diese wahren Griinde  erziehung die beste Wirkung erzielt. Zweimal ist okay —
gar nicht oder wollen sie nicht wahrhaben.Wie bekom-  wir geben dem Patienten die Chance, einsichtig zu sein.
menwiresnunhin,dass wirdiese Personenzuzuverlas-  EindrittesMalistjedoch nicht mehrinOrdnung.Aufden
sigen Patienten machen? ersten Blick erscheint dies vielleicht hartherzig und we-
Im ersten Schritt sollte es dem Patienten nicht zu leicht  nig patientenfreundlich. Doch schauen wir uns noch
gemacht werden. Ich erlebe haufig, dass die Helferin ~ einmalan,wasder Patient von einer guten Praxiserwar-
auch noch beim fuinften Anruf freundlich ins Telefon 13- tet: Zuverldssigkeit, Kompetenz und zwischenmensch-
chelt und dem Patienten versichert, dass es natirlich  liches Know-how.

,gar kein Problem® sei, einen neuen Termin zu finden.  Eine Zahnarztpraxis, die wie ein Fahnchen im Wind ihre
WennerimNachhineinanruftunderklart,warumeran-  Meinungandert,ist nichtzuverldssig.Eine Zahnarztpra-
geblich zum dritten Mal nicht kommen konnte, hat die  xis, die Behandlungsvorschlage macht, die dann ge-
Helferin grolRes Verstandnis —alles ist in Ordnung. Ge-  nauso gut terminlich standig aufgeschoben werden
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Name

Datum

Ziel Gesunde Zahne

Wie erreiche ich das Ziel?  RegelmaBige Termine

XX XX.2013 /xx.xx.2013 / xx.xx.2013

Was nehme ich mir als Hingehen

ersten Schritt vor? Termin im Kalender eintragen

MaBnahmen gegen Angst absprechen

Tab.1

kénnen, vermittelt wenig Kompetenz. Eine Zahnarzt-
praxis, die ihren Patienten dabei unterstitzt, stérendes
Verhalten zu kultivieren, besitzt wenig zwischen-
menschliches Know-how.Was im Gehirn des Patienten
ankommt, sind die folgenden Botschaften: Mein merk-
wiurdiges Verhalten ist in Ordnung! Und: Die Zahnarzt-
praxis macht keinen guten Eindruck, die wissen selbst
nicht, was sie mochten. Unterbrechen Sie diesen Kreis-
lauf freundlich,aber bestimmend.

Vorgehen

Klaren Sie mit dem Patienten ab, was er mochte. Meist
sind es gesunde Zahne,schmerzfreie Zahne oder schone

Psychologie

Zahne.UndnunstellenSieihmeinfachdie Frage, mitwel-
chem Verhalten er dieses Ziel erreichen kann: Mit regel-
maRigen Zahnarztbesuchen oder ohne regelmaRige
Zahnarztbesuche? Lassen Sie ihn bitte selbst antworten.
Vermutlich bekommen Sie die Antwort, dass es regel-
malige Zahnbehandlungen sind. Hier reicht oft schon,
den Patienten einfach nuranzuschauen—er kommtvon
selbst darauf, dass er sich dementsprechend unzuver-
lassig verhalt.

Nunwirdervermutlichanfangen,seineTerminverschie-
beritiserklaren zu wollen,weil das bisher so gut funktio-
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Im Rahmen der Zahnarztpraxis

Gesunde Zéhne

Heute

Abb.1

nierthat.Stoppen Sieihn hier! Sie mochten keine weite-
ren Erklarungen, warum es nicht geht. Sie mochten he-
rausfinden, wie es geht. Gehen Sie also zurlick zum Ziel:
regelmalige Termine = gesunde Zahne. Entscheidend
istdererste Schritt,denderPatient andert.Bei manchen
Personen ist es einfach: sie missen sich den Termin nur
im Kalender eintragen. Andere haben Angst und moch-
ten klaren, was gegen die Angst unternommen werden
kann. Wiederum andere mussen sich nur einmal fest
vornehmen, hinzugehen. Das war bisher noch nicht in
ihrem Denkmuster vorhanden. Sie haben sich so sehr
damit beschaftigt, was sie alles tun kdnnen, aufler zum
Zahnarzt zu gehen, dass ihnen dieser triviale Gedanke
noch nicht gekommen ist.

Setzen Siesich mitdem Patienten hinoderklaren Siedas
amTelefon.Schreiben Sie es auf (Tab.1). Was ist das Ziel?
Wie erreiche ich das Ziel? Was ist der erste Schritt?

Mit diesem einfachen Vorgehen haben Sie schon die
meisten Patienten auf lhrer Seite, weil das automati-
sierte Verhaltensmuster unterbrochen wird. Sobald der
Beginn anders ablauft als bisher, werden neue Verhal-
tensweisen folgen.

Wichtig ist jedoch auch, dem Patienten zu zeigen, wel-
ches Verhalten von der Praxis bevorzugt oder noch ge-
duldet wird und welches nicht. Hier helfen meist visua-
lisierte Zeichnungen (Abb.1). Sie haben einen ,Rahmen
des Moglichen®, innerhalb dessen das Verhalten gedul-
det wird. Sie haben ein gemeinsames Ziel und Termine.
Diese sollten wahrgenommen werden — entweder auf
geradem Weg oder mit ein paar Umwegen. Kommt der
Patient jedoch wiederholt nicht zu den Terminen, ent-
fernter (1) sichvon seinem (1) Ziel. Das ist wichtig, geben
SiedieVerantwortungindie Hande des Patienten.Er hat
ein Ziel, das er erreichen mochte — mit lhrer Unterstit-
zung.Und wenn ersich nicht daran halt, konnen Sie ihn

Momentaner Gesunde Zahne

Standort
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Abb. 2

dabei nicht weiter unterstitzen. Ein Bild sagt haufig
mehr als tausend Worte.

Fir Personen, die ihr Ziel eher korperlich aktiv fihlen
mochten, konnen Sie einen Stuhl in der Ecke hinstellen,
welcherdasZiel symbolisiert (Abb.2).FragenSienunein-
fach Ihren Patienten,wie erdort hinkommt.Viele sagen,
sie brauchen nur aufzustehen und hinzugehen. Lassen
Sie ihn an dieser Stelle wirklich die Schritte gehen! Das
Ziel zu sehen und hinzudeuten, ist schon gut. Eigene
Schrittegehenist noch besser! Was auf psychologischer
Ebene ablauft ist die Tatsache, dass der Patient unbe-
wusst verankert, dass es in seiner Verantwortung liegt,
aufeinfachem Weg gesunde Zahne zu bekommen.

Verhalten ist veranderbar

JedesVerhalten hateinen Zweck.Wirerkennenihn nicht
immer und doch ist er vorhanden. Die Patienten, die
standig ausspulen, wegzucken oder pausenlos reden,
haben auch ein Ziel. Sie mochten der Behandlung ent-
gehen. Vielleicht aus Angst, moglicherweise aus Ver-
weiltaktik, weil der Zahnarzt so schon ist. Hier gilt das-
selbe wie bei der Terminverschieberitis. Klaren Sie das
Ziel,vereinbaren Sie,was dafiirzu tunist und starten Sie
mit dem ersten Schritt. Hier sind kleine Veranderungen
schon grofRe Erfolge. Ein Patient, der alle 30 Sekunden
ausspult, ist erfolgreich, wenn er es anfangs 40 Sekun-
denaushalt.Erlernt dadurch, dass er sein Verhalten un-
ter Kontrolle hat. Was er 10 Sekunden verlangern kann,
geht noch langer.Einmal weniger wegzucken ist ein Er-
folg.Ein Patient,derstandigredet,darferkennen,dasser
sein Ziel von gesunden Zahnen nicht herbeireden kann.
Nehmen Sie die Dinge mit Humor und weniger ernst.
Redet der Patient trotz Absprache wieder ungezigelt
los,reicht ofteineamdsierthochgezogene Augenbraue,
umihnlachelnd zum Schweigen zu bringen.Spielen Sie
mitdemVerhalten.MitklarenZielvorgaben,Absprachen
undHumorbehalten SiedenSpafianthrerArbeitundlhr
Patient lernt moglicherweise noch etwas flirs Leben.
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