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Fragen und Antworten

Emotionale Patienten

| Dr.Lea Hofel

An dieser Stelle kdnnen unsere Leser der langjdhrigen ZWP-Autorin Dr. Lea Hofel Fragen im
Bereich Psychologie stellen - in Bezug auf Patienten, das Team und sich selbst. Die Fragen und
Antworten finden Sie hier redaktionell aufbereitet wieder. In dieser Ausgabe der ZWP geht es
um die Frage, wie mit sehr emotionalen Patienten umgegangen werden sollte. Psychologin

Dr. Lea Hofel antwortet.

nfrage: Ich bin es als Zahn-
drztin gewohnt, dass viele
Patienten Angst vor der Zahn-

behandlung haben. Meist kommen wir
mit Ruhe und genauen Absprachen
sehr gut voran. Was mir eher schwer-
fillt, ist der Umgang mit Patienten, die
wdhrend der Behandlung weinen oder
mir vor Freude um den Hals fallen. Ich
denke, dass ich eher ein niichterner
Mensch bin, der mit groBen Emotionen
schlecht umgehen kann. Ich weiB3 dann
nie, was die Patienten von mir erwarten.
Haben Sie da einige Stichpunkte, an die
ich mich halten kann?

Angstliche Patienten sind in der Zahn-
arztpraxis keine Seltenheit und geho-
ren zum Berufsbild, auf das Sie sich
offensichtlich eingestellt haben. Bei
diesen Patienten scheinen |hre bishe-
rigen Strategien gut zu funktionieren.
Problematischer wird es da bei Patien-
ten, die abweichende GefiihlsduBerun-
gen zeigen und Sie in Ihre Emotionen
einbeziehen. Wie Sie selbst schon er-
kannt haben, gehért ein breites Spek-
trum an emotionalem Miteinander in
der Praxis nicht zu lhren Stérken und
das muss es auch nicht.

Bisherige Strategie
bei Angstpatienten
Da Sie mit Angstpatienten gut umge-
hen kdnnen, scheinen Sie durchaus ein

Geschick fiir Gefiihle zu haben. Sie
schaffen es, Ruhe auszustrahlen in-
mitten eines Klimas aus Angst und
Unsicherheit. Bei Angst ist dies auch
der beste Weg, denn kein Patient wiirde
davon profitieren, wenn das Praxis-
team in die Angst mit einsteigt. Sie
haben die Strategie, mit den Patienten
Absprachen zu vereinbaren, an die Sie
und der Patient sich halten. Das verleiht
wiederum Sicherheit, die der Angst
entgegenwirkt. |hr Rezept besteht aus
Ruhe und Absprachen.

Weitere Emotionen

Dariiber hinaus fragen Sie nach einer
Form von Checkliste fiir alle Emotionen,
die in der Praxis auf Sie einstiirmen kon-

nen. Wenn Sie selbst kein {iberaus emo-
tionaler Mensch sind, wiirde es sich fiir
Sie falsch anfiihlen, auf einmal mit den
freudigen Patienten durch die Praxis zu
springen oder dem weinenden Patien-
ten in den Armen zu liegen. Deshalb
wiirde ich in lhrem Fall vorschlagen,
dass Sie mit Ruhe reagieren sollten. Fiir
einen weinenden oder gliicklichen Pa-
tienten ist eine authentische Zahnarz-
tin wichtiger als eine Maskerade aus
unehrlichen Emotionen.

Der weinende Patient braucht vor allem
eins: Ruhe. Er méchte maoglicherweise,
dass Sie seinen Angsten oder Sorgen
zuhdren, was dem dngstlichen Patien-
ten dhnelt. Sie kdnnen ihm die Hand
auf den Arm legen, je nachdem, ob es



fiir Sie angenehm ist oder nicht. Vielen Patienten laufen
auch in Stresssituationen die Tranen, ohne dass sie allzu
groBe Trauer empfinden. Bleiben Sie bei dem, was Sie
tun, professionell und vermitteln Sie dadurch Sicher-
heit. Fragen Sie den Patienten, was Sie gemeinsam
tun kdnnen, damit es ihm besser geht. Auch bei
weinenden Patienten sind Absprachen hilfreich.

Der freudig um den Hals springende Patient ist ein an-
deres Thema. Hier geht es nicht um negative Emotionen,
die Sie von den Angstpatienten schon kennen, sondern
um positive Gefiihle im Uberschwang. Hier kénnen Sie
wahrscheinlich nur innerlich die Sekunden zdhlen, bis
die Patienten lhren Hals wieder loslassen. Ich nehme
allerdings an, dass das nicht allzu hdufig passiert. Viel-
mehr gibt es Patienten, die freudig tber ihr Leben, ihre
Erfolge und uber ihre Zufriedenheit mit der Zahnbe-
handlung reden. Auch hier kdnnen Sie Ihre altbewadhrte
Methode der Ruhe anwenden. Lassen Sie die Person
berichten und horen Sie zu. Es wird nicht erwartet, dass
Sie auf eine untypische Art in Lobgesénge einstimmen
oder durch den Raum tanzen. Der Patient lobt die Ar-
beitsweise und Personlichkeit, die Sie bisher an den Tag
gelegt haben. Nichts weiter wird von lhnen erwartet.
Ein weites Spektrum an Emotionen kann lhnen noch
bevorstehen. Es gibt depressive Patienten, unsichere,
abhangige, misstrauische, wechselhafte, aggressive,
Patienten mit Wahnvorstellungen und ohne, frisch ge-
trennte und frisch verliebte, hungrige und satte. Es ist
unmdoglich, fiir jede Emotion eine Checkliste an Ver-
haltens- und Reaktionsregeln aufzustellen, zumal es
innerhalb der einzelnen Kategorien ein breites Konti-
nuum an Expressivitdt gibt. [ch méchte lhnen damit
keine Angst machen, sondern lhnen sagen, dass Sie bis-
her alles richtig gemacht haben und es auch weiterhin
tun werden. Ein Aufschaukeln von Gefiihlen ist nicht
hilfreich bei der erfolgreichen Durchfiihrung von Zahn-
behandlungen. Der sicherste Weg ist der, Ruhe zu be-
wahren und klare Absprachen zu treffen. Diese Strate-
gie beherrschen Sie sehr gut, da die schwierigste Klien-
tel beim Zahnarzt Angstpatienten sind. Ubertragen Sie
Ihre Ruhe weiterhin auf lhre Patienten und haken Sie
auf lhrer inneren Checkliste das Thema ,Emotionen”
einfach ab.
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