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Zeitdruck ist in der terminge-
plagten Zahntechnikbranche an
der Tagesordnung. Kommt dann
auch noch eine Zahnarztpraxis
oder ein Patient mit verschie -
densten Extrawünschen, Ein-
wänden oder einer Beschwerde
um die Ecke, ist eines vorpro-
grammiert: Stress pur! Men-

schen bekommen sehr schnell
Stress, wenn sie aufgrund von
Aussagen oder Verhaltenswei-
sen in Situationen geraten, die
ihnen nicht gefallen: Kurzfris-
tige Änderungen eines Zahn -
arztes bei einem Projekt, wenn
eigentlich keine Zeit ist. Dieser
oder jener Patient, der einem 

einfach unsympathisch ist. Viel-
leicht aufgrund seines Erschei-
nungsbildes, seiner Art und
Weise oder weil alles wieder
ganz besonders und dann vor 
allem ganz besonders „billig“
sein soll. Stellt sich die Frage:
Gibt es ein Geheimrezept für 
den Umgang mit diesen „schwie-

rigen“ Kunden, ob Zahnarzt oder
Patient?
Haben Sie schon einmal etwas
„in den falschen Hals“ bekom-
men? Einfach nur, weil jemand
etwas zu Ihnen gesagt hat, das 
er so gar nicht meinte? Oder 
haben Sie schon einmal einen
gut gemeinten Spruch zur Auf-
munterung Ihres Gegenübers
gesagt – doch dieser „blaffte“
schroff zurück? Missverständ-
nisse aufgrund von falschen
Interpretationen scheint es sehr
häufig zu geben. Aber es liegt
nun einmal in der Natur des
Menschen, dass wir etwas sehen
oder hören – und automatisch
werten. Vielleicht ist es sogar 
ein Überbleibsel aus unserer frü-
hesten menschlichen Entwick-
lung: Der Urmensch hat jeman-
den gesehen. Er musste schnell
entscheiden: Freund oder Feind?
Angriff, Flucht – oder alles gut?
Auch unsere Erziehung und Ent-
wicklung wurde stark geprägt
von Einstellungen und Mei -
nungen der Eltern, Geschwister,
Lehrer, Freunden – und selbst
von unseren Vorbildern aus den
Medien. Denn wer hat noch nie
über einen Mitmenschen geläs-
tert oder gelacht, weil jemand
mit einer anderen Meinung uns
wirklich wie von einem anderen
Stern vorkam? Doch wer sagt 
Ihnen, dass Sie Recht haben?
Wieso können Sie von sich be-
haupten, dass es so, wie Sie es 
sehen, richtig ist? Nur weil Sie
100 Menschen kennen, die das
auch so sehen? Eventuell, weil es
bei Ihnen bisher immer so war?
Möglicherweise weil Sie sich
vorrangig mit Menschen um -
geben, die ähnlich ticken wie
Sie? 

Schwierige Menschen …

Es kann sogar sein, dass uns 
an einigen Mitmenschen gerade
das ganz besonders nervt, was
wir selbst gerne hätten. Viel -
leicht nicht im Verhältnis 1:1.
Aber wenn Sie vielleicht von 
einem teuren Sportwagen über-
holt werden und Ihr Beifahrer
sagt „So ein Angeber!“ – kann es
sein, dass Sie Ihrem Beifahrer
zustimmen, aber selbst gerne
auch einmal etwas mehr auf -
fallen würden? Oder wenn wir
lesen, dass eine Berufsgruppe 
wieder mehr Lohn bekommt, wir
aber nicht den Eindruck haben,
dass gerade diese eine Zulage
verdient hat, kann es da nicht
sein, dass wir es ihnen nicht gön-
nen, weil wir auch wieder einmal
endlich mehr in der Geldbörse
hätten? Der Spruch „Es gibt
keine schwierigen Menschen. Es
ist nur schwierig, mit den Ge -
fühlen umzugehen, die diese in
uns verursachen“, bringt es auf
den Punkt: Letztlich entstehen
negative Gefühle nur aufgrund
unserer Wertungen. Während
also ein Kollege vielleicht mit 

einem bestimmten Zahnarzt
Schwierigkeiten hat, kann ein
anderer wegen seiner Denk -
haltung selbigen als sehr nett
und aufgeschlossen empfinden.
Nun ist es natürlich so, dass Sie
aufgrund dieser Erkenntnis
nicht einfach von heute auf 
morgen komplett anders sein
können, sodass Sie plötzlich
keine „schwierigen“ Mitmen-
schen und Kunden mehr haben.
Auch werden Sie nicht Ihre 
Kunden ändern können. Oder
hat umgekehrt Sie schon einmal
ein Dienstleister in Ihrer Rolle
als Kunde/Patient – ob beruflich
oder privat – verändert? Genau!
Wenn jemand das bei Ihnen 
versucht hat, haben Sie sich mit
hoher Wahrscheinlichkeit dage-
gen gewehrt. Entweder mit einer
langen Diskussion oder sogar
mit der Phrase „Ich muss es 
mir noch einmal überlegen!“. 
Wer würde denn auch sagen,
dass er sich verletzt und nicht
ernst genommen fühlt? Es ist
schließlich so, dass Kunden/
Patienten die Wahl haben – und
wenn es mit dem einen Labor
nicht gut läuft, ist das nächste
nicht weit weg. 

… als persönliche 
Wachstumschance

Gerade an Menschen, die auf 
den ersten Blick als komplett 
anders erscheinen, können Sie
enorm wachsen. Es ist übri -
gens hochinteressant, wenn man
Menschen beobachten kann, 
die das Gleiche aus einer kom-
plett anderen Perspektive sehen.
Sollte jemand einen Standpunkt
vertreten, der Ihnen gar nicht ge-
fällt, dann gehen Sie bitte nicht
automatisch dagegen an. Wenn
jemand eine andere Meinung hat
als Sie, dann ist es seine Mei-
nung. Sehen Sie seine Äußerun-
gen doch einfach
als Meinungsvor-
schläge an. Das
heißt: Es liegt an
Ihnen, ob Sie die
Meinung Ihres Ge-
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„Es gibt keine schwierigen Menschen. Es ist nur schwierig, 
mit den Gefühlen umzugehen, die diese in uns verursachen. “



sprächspartners zu Ihrer Mei-
nung machen wollen – oder
nicht. Respektieren Sie einfach
gewisse Dinge und hinterfragen
gegebenenfalls wertschätzend,
wie er zu dieser Meinung ge-
kommen ist. Aber selbst dann,
wenn Sie Ihr Gegenüber nun 
dabei ertappen, dass seine Ar -
gumentation nicht schlüssig 
ist – zwingen Sie ihm deswegen
nicht gleich Ihre Meinung auf.
Denn wer sagt, dass Sie Recht
haben? Wenn Ihnen ein Zahn-
arzt womöglich faktisch be-
weist, dass Sie sich die letzten 
30 Jahre geirrt haben – würden
Sie deswegen mit ihm zu-

sammenarbeiten? Oder kann es
sein, dass Sie aufgrund dieses
Gesichtsverlustes womöglich
die Praxis – so gerne Sie das 
Geschäft auch machen würden –
meiden?

Warum soll sich was ändern,
wenn wir nichts ändern?

Sollten Sie von Ihren Zahnarzt-
praxen und Patienten immer 
wieder gewisse Einwände hören,
die Ihnen das Leben schwer ma-
chen, dann stellt sich eine interes-
sante Frage: Warum soll sich
daran etwas ändern, wenn Sie

daran nichts ändern? Vielleicht
setzen Sie sich einfach einmal mit
Ihren Kollegen zusammen und
sammeln alle Einwände und Si -
tuationen, die Ihnen den Labor -
alltag erschweren. Suchen Sie
dann gemeinsam nach Lösungen
und Möglichkeiten, wie Sie zu-
künftig anders oder vielleicht so-
gar besser damit umgehen kön-
nen. Im schlimmsten Falle gibt es
ein paar Situationen, vor denen
der eine oder andere Labormit -
arbeiter Angst hat. Gerade dann,
wenn der Kunde auf einen „wun-
den Punkt“ zu sprechen kommt,
werden vielleicht auch Sie ohne
böse Absicht dominanter, recht-

haberischer oder kleinlauter.
Automatisch interpretiert der
Kunde, dass da etwas nicht stim-
mig ist und demzufolge nicht
stimmen kann. Entsprechend 
logisch ist es, wenn er dann mit
mehr Fragen oder Ausweich -
manövern „schwieriger“ wird.

Fazit

Freuen Sie sich also zukünftig 
auf Zahnärzte und Patienten, die
etwas anders sind als die Norm.
Denn nur an diesen werden Sie
persönlich wachsen. Und irgend-
wann werden Sie rückblickend

merken: Donnerwetter, vor zwei
Jahren wäre ich bei diesem Kun-
den ausgeflippt. Aber jetzt ging
alles plötzlich ganz leicht – und
ich habe mit genau diesem
schwierigen Zahnarzt/Patienten
einen treuen und guten Kunden
gewonnen. 
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