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_Patienten in der Zahnarztpraxis zeigen ein
weites Spektrum an Verhaltensweisen, Personlich-
keitsziigen, Vorlieben und Reaktionen. Nicht im-
mer findet sich auf die Schnelle der richtige Zu-
gang, sodass eine Einigung auf einen guten Be-
handlungsweg erschwert wird. Mdglicherweise
kann es zu Missverstandnissen kommen, falschen
Erwartungen und Unzufriedenheit mit dem Be-
handlungsergebnis. Der Zahnarzt hat das Gefiihl,
sein Bestes zu geben - der Patient hat das Gefihl,
vom Besten noch weit entfernt zu sein. In der heu-
tigen Folge ,Persdnlichkeit und Kommunikation”
gehtesumdie Einschatzung der ,Motivationspro-
gramme”, nach denen jeder Mensch individuell
seine Umgebung wahrnimmt, Wichtiges herausfil-
tertund Entscheidungen und Reaktionen einleitet.
Wieschoninderletzten Ausgabe formuliert, haben
sich dafuirinderzahnarztlichen Tatigkeit die Meta-
programme bewdhrt, weil man diese auf recht
schnellem und unkompliziertem Weg erkennen
kann. Es werden hier nicht alle Formen aufgelistet,
sondern jene, die im Gesprach mit Patienten in der
Zahnarztpraxis die Kommunikation erleichtern
(fur einen tieferen Einblick siehe ,Wort sei Dank"
von S.R. Charvet). Um zu vermeiden, Menschen in
Schubladen zu stecken, sollte im Hinterkopf behal-
ten werden, dass eskaum einen Personlichkeitszug
in seiner Reinform gibt. Die Zuordnung zu den
Metaprogrammen istkeine Schwarz-WeiB-Zuord-
nung, sondern eine Tendenz. Keines der Pro-
gramme ist besser als das andere und sollte somit
vollkommen wertfrei beobachtet werden. Mit die-

serZielstellung stehtder Analyse der menschlichen
Psyche nichts mehrim Weg.

_Motivation

Haben Sie sich schon einmal gefragt, wodurch Sie
sich motivierenlassen? Und was kénnte den Patien-
ten dazu bewegen, sich im ersten Schritt freiwillig
zum Zahnarzt zu begeben und in den nachsten
Schritteneineerfolgreiche Zahnbehandlung durch-
fuihren zu lassen? Ohne Motivation wiirde auf der
Welt recht wenig passieren. Welche Mechanismen
fiihren also dazu, dass man sich fiir manche Dinge
begeistern kann und sie voller Energie durchzieht,
und was lasst den Funken erldschen?

_Weg von -Hinzu

Bei diesem Metaprogramm handelt es sich um ein
sehr starkes Motivationsmittel. Es heiBt, dass es im
Leben zwei groBe Motivatoren gibt, und das sind
groBe Angste oder groBe Ziele. Menschen, die sich
ehervon groBen Angsten treiben lassen, gehéren zu
den ,wegvon"Menschen. Sie wissen genau, was sie
nicht wollen und was vermieden werden sollte. In
vielen Bereichen des Lebens kann es hilfreich sein,
Probleme im Voraus zu erkennen und zu beseitigen
oder unter Zeitdruck am besten arbeiten zu kdnnen.
In der Zahnarztpraxis wird es schwierig, wenn der
Patient nur sagen kann, was er nicht mdochte. Prio-
ritdten setzen gehort nicht zu den Starken dieser
Personen, da sie sich schnell von echten oder ima-



ginativenSchwierigkeiten ablenken lassen.Von der
Kdrperhaltung her schitteln diese Menschen oft
den Kopf oder heben abwehrend die Hande.
Menschen, die eher ,hin zu" auf Ziele orientiert
sind, nicken hingegen éfterund schlieBenihre Um-
gebungin die Gestik mit ein. Sie wissen genau, was
sie haben wollen und lassen sich im Gesprach gern
auf Zukunftsvisionen und Resultate ein. Auf ihre
Umgebung wirken diese Leute manchmal etwas
weltfremd und gedanklich weit voraus, sodass es
notig sein kann, sie im Beratungsgesprach regel-
maBig auf die bevorstehenden Behandlungs-
schritte zurlickzufihren.

__External = Internal

Externale Menschen brauchen die Unterstiitzung
und Meinung von anderen Menschen. Sie fragen
gern nach, verlangen Feedback und kdnnen ihre
eigenen Entscheidungen und Resultate schwer
einschatzen. Ohne stdndige Unterstiitzung lasst
ihre Motivation zur Zahnbehandlung schnell nach,
dasieselbstkaumeinschatzenkdnnen,obWegund
Ziel richtig sind. Wenn man sich im Gesprach vom
Gegenlber stark beobachtet fiihlt, hat man es
wahrscheinlich miteiner externalen Person zu tun,
da diese jede Reaktion des Gesprdchspartners
analysiert. Auch ein fragender Gesichtsausdruck
kann auf Externalitdt hinweisen.

Der internale Gesprachspartner hingegen fokus-
siert eher auf sich selbst. Bevor er etwas sagt, halt
er oft kurz inne und geht innerlich seine Uberzeu-
gungen durch. Er hat eine aufrechte Kdrperhal-
tung, da er sich im Gegensatz zum externalen Kol-
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legen nicht am Gegeniber ,anlehnen” mochte.
Sollte man im Gesprach das Geflihl bekommen,
dass der Patient viele Informationen sammelt, um
sie dann fir sich selbst zurechtzulegen, wei man,
dass das seine Art ist, selbstbestimmt zu entschei-
den. Da diese Personen selbst keinen Wert auf
Rickmeldung legen, wird man als Zahnarzt von
diesen Patienten recht wenig Feedback erhalten.

_Proaktiv = Reaktiv

Proaktive Menschen beginnen bildlich gesprochen
mit der Zahnbehandlung, bevor sie zur Praxistiir
hereingekommen sind. Sie denken nicht weiter
tber Vor- und Nachteile nach und erwecken im
Gegeniiber oft das Gefiinl der Uberrumplung. Sie
beginnen, bevor jemand anderes tberhaupt auf
die ldee gekommen ist, anzufangen, und nehmen
dabei auch wenig Riicksicht auf Absprachen. Sie
kdnnen schlecht abwarten, bis der Zahnarzt mit
der Behandlung anfangt und haben noch weitere
Tagespunkte geplant, die eine Verzégerung im
Ablauf unmaoglich macht.

Reaktive Menschen, die durchaus auch gelegent-
lichinaktivgenanntwerden, Gberlegen und planen
viel, bevor sie handeln - wenn sie das Uberhaupt
je tun. Sie kdnnen viel Zeit damit verbringen, auf
einen gllcklichen Zufall zu warten. Wenn jemand
anderes die Initiative ergreift, kdnnen sie sich
durchausanschlieBen. Lieber ware esihnen jedoch,
noch eine genauere Analyse durchzufiihren. Diese
Patienten sollten immer wieder zum Handeln und
Entscheiden aufgefordert werden, da ansonsten
eine lange Wartezeit moglich sein kann.
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_Optional - Prozedural

Optionale Menschen mdchten gern alles neu er-
finden und bisher unentdeckte Moglichkeiten er-
forschen. Sie sind immer auf der Suche nach Opti-
mierungsmaglichkeiten, auch wenn sie sich selbst
wenig daran halten. Es wére nicht verwunderlich,
wenn der Patient dem Zahnarzt neue Wege auf-
zeigen mochte, Implantatezusetzen.Vielleichthat
er auch eine originelle Idee, wie eine gewinnbrin-
gende Patientenbefragung durchgefiihrt werden
kann.Regeln und Vorschriften sind hierbei neben-
sachlich. Die Aufgabe ist es hier, den Patienten
nicht nur zu einer Behandlungsidee zu verhel-
fen, sondern diese auch durchzufiihren, ohne
zwischenzeitlich etwas Neues zu erarbeiten. Die
Korpersprache ist oft mitreiBend und zeugt von
Begeisterung. Der Patient scheint in Gedanken
dauernd neue Moglichkeiten gegeneinander ab-
zuwagen, die er dann an passender oder unpas-
sender Stelle hervorbringen muss.

Der prozedural orientierte Mensch hingegen be-
vorzugt klare Strukturen und mdglichst wenige
Uberraschungen. Es gibt tendenziell den einen
richtigen Weg, der dann auch nie wieder hinter-
fragt zu werden braucht. Wenn man diesen Pa-
tienten einmal dazu bringt, einen vorgeschlage-
nen Behandlungsweg zu beginnen, wird man ihn
vor dem Ende nicht mehr aufhalten kdnnen. Pro-
zeduren haben einen klaren Start und ein klares
Ende. Eine Abweichung vom Plan wird als Beleidi-
gung gesehen. Fragt der Zahnarzt, warum der Pa-
tient eine Behandlung mochte, wird der Patient
mit dem wie antworten. Der Zahnarzt sollte hier
von Anfanganganzgenau wissen, welche Abfolge
geplantist. Warum dies der beste Plan ist, interes-
siert nicht.

_Gleichheit = Unterschiedlichkeit

Menschen, die nach Gleichheitstreben, sind wenig
begeistert von neuen Ideen, Verdnderungen und
Unbekanntem. Da esin der (Zahn-)Medizin jedoch
immer wieder zu neuen Erkenntnissen und Be-
handlungsmdglichkeiten kommt, haben diese Pa-
tienten ein Anpassungsproblem. Amalgamfullun-
gen werden bevorzugt, denn da weif3 der Patient
wenigstens, was er bekommt. Ublicherweise sind
diese Patienten treue Kunden, da sie bis zum Tod
des Zahnarztes keine neue Zahnarztpraxis besu-
chen werden.

Menschen der Unterschiedlichkeit haben jedes
Mal eine Uberraschung parat. Méglicherweise se-
hen sie anders aus, geben eine neue Wohnadresse
an,bevorzugenaufeinmaleinenanderen Behand-
lungsplan oder sind kurz vor dem Umzug in den
Regenwald. Bei diesen Patienten sollte man nie
davon ausgehen, dass sie beim aktuellen Zahn-

arztbesuch noch derselben Meinung sind wie beim
letzten Mal.

_Ausblick

Sie haben jetzt eine Uberschaubare Anzahl an
motivationalen Metaprogrammenkennengelernt.
Sie sind mit ein wenig Ubung und Neugierde
schnellin der Lage, diese Muster an sich selbst und
anderen Menschen analysieren zu kénnen. Dabei
geht es nicht darum, sie nach gut oder schlecht
zu bewerten, da jedes Programm in gewissen Situ-
ationen hilfreich sein kann. Vielmehr helfen die
Erkenntnisse dabei, sich aufden Gesprachspartner
einzustellen, komplexe Verhaltensweisen zu ver-
stehenundim weiterenVerlaufeinezielorientierte
undaddressatengerechte Kommunikation zu fiih-
ren. Auf Metaprogramme der Informationsver-
arbeitung und passende Gesprachstechniken wird
in den ndchsten beiden Ausgaben der cosmetic
dentistry eingegangen, sodass sich der Kreis von
Persdnlichkeitsanalyse und Kommunikation bezo-
gen auf die zahnarztliche Tatigkeit wieder schlie-
Ben kann._
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