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Die professionelle Zahnreinigung ist fir die Patienten von heute
attraktiver denn je. Dank der Zuschisse und Boni von Kranken-
versicherungen, ob nun private Zusatzversicherungen oder von
gesetzlichen Krankenkassen, fragen Patienten verstarkt nach
der professionellen Zahnreinigung (PZR). Einige interessierte
Patienten informieren sich bereits vorab (telefonisch oder im In-
ternet) Uber die PZR und wiinschen als Ersttermin diese Behand-
lung. Wen wundert es daher, dass der Trend der Prophylaxe

immer weiterwachst?
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Der Prophylaxetrend geht voran —
gehen Sie mit

Stephanie Entenmann

Von Praxispersonal, Versicherungs-
vertretern und Kollegen hort man, dass
einige Patienten die Zahnarztpraxis auf-
grund der PZR bereits gewechselt
haben. Eine hochwertige PZR-Sitzung ist
immer ofter das A und O fiir die erfolg-
reiche, moderne Zahnarztpraxis.

Als logische Schlussfolgerung fiir diesen
Wandel in der Zahnmedizin sehen ei-
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nige Patienten die Prophylaxefachkraft
mehr als den Zahnarzt selbst. Die regel-
maBige PZR wird von einigen Patienten
sogar drei bis vier Mal pro Jahr durch-
geflhrt. Fachlich kénnen Patienten die
Dienstleistung der Zahnarztpraxis in der
Regel allerdings nicht korrekt beur-
teilen. Patienten sind Laien und sie
kennen weder den optimalen Behand-

lungsablauf noch die benétigten Instru-
mente und auch nicht die richtige An-
wendung. Dennoch bewertet jeder Pa-
tient subjektiv die erlebte Behandlung
—als ein positives oder negatives Erleb-
nis. Vor allem bei der PZR. Hier spielen
viele Details eine Rolle, die gesamt be-
trachtet werden sollten. Bewertet wird
sozusagen nicht die fachlich korrekte




Durchflihrung, sondern der personliche
und professionelle Umgang mit dem
Patienten.

Obwohl Patienten die Behandlung
fachlich nicht beurteilen kdnnen, beur-
teilen sie sie trotzdem — namlich nach
den entstandenen Emotionen wah-
rend des Praxisbesuches. Ein Beispiel:
Das Praxispersonal ist dem Patienten
gegeniiber unhéflich und wirkt etwas
unsicher. Der Patient bekommt schnell
das Gefiihl, dass er nicht willkommen
ist und nicht richtig wahrgenommen
wird. Wird dann noch die professio-
nelle Zahnreinigung schmerzhaft, ver-
ankert sich auch diese negative Emo-
tion weiter im Bewusstsein. Zu guter
Letzt wird der Bogen noch weiter ge-
spannt und der Patient erlebt die Ver-
abschiedung beinahe wie einen Raus-
schmiss, damit schnell der nachste Pa-
tient abgearbeitet werden kann. Auch
wenn die PZR von der Prophylaxefach-
kraft Gberaus grindlich durchgefiihrt
wurde, das negative Erlebnis bleibt
im Kopf gespeichert und es ist fraglich,
ob der Patient dieses Erlebnis wieder-
holen wird.

Die Schlusselsituation
am Empfang

Bereits beim Patientenempfang sollte
man einen groBen Wert auf die Betreu-
ung der Patienten legen. Gerade bei
Neupatienten muss man einen profes-
sionellen Umgang an den Tag legen,
denn sie sind keine Stammpatienten
und verzeihen weit weniger Fehler als
ein Patient, der schon Jahrzehnte in der
Praxis zugegen ist. Jede Marketing-
und Werbeanstrengung einer Zahnarzt-
praxis verpufft im Nichts, wenn die Pra-
xis Neupatienten nicht zu dauerhaften
Stammpatienten machen kann.

Die BegrliBung und der Empfang soll-
ten stets freundlich und in offener
Korpersprache geschehen. Der Patient
sollte volle Aufmerksamkeit und vollen
Respekt bekommen. Absolute ,No-
Go's” sind zum Beispiel: Den Patienten
kaum wahrnehmen und nicht an-
schauen, mit dem Patienten sprechen,
wahrend man eine andere Tatigkeit
macht, dem Patienten wahrend des
Sprechens den Riicken zudrehen.

Punkten Sie mit Hoflichkeit

Ist der Patient angekommen, wird er
freundlich und bestimmt mit unterstrei-
chender und offener Gestik in das War-
tezimmer geleitet. Neupatienten sollten
generell immer in das Wartezimmer be-
gleitet werden. Wird der Patient aus
dem Wartezimmer gerufen, geht man
héflicherweise mindestens bis zur War-
tezimmertUr. Wer geht nun voran? Hier
teilen sich die Meinungen und nicht sel-
ten wird empfohlen, dem Patienten den
Vortritt zu gewahren. Dies erscheint al-
lerdings nur im ersten Moment die hof-
lichere Wahl zu sein. Jedem Menschen
ist es unangenehm vorauszugehen,

wenn man den Weg nicht kennt und
standig angeleitet werden muss. Besser
ist es daher, selbst voranzugehen und
den Patienten folgen zu lassen. Vor dem
Behandlungszimmer ldsst man dem
Patienten den Vortritt, das Wartezimmer
zu betreten und weist ihm anschlieBend
seinen Platz zu.

Small Talk einplanen

Bei dngstlichen Patienten bietet es sich
an, einen kurzen Small Talk zu halten.
Dadurch hat man die Chance, den Pa-
tienten zu 6ffnen, damit er seine Angst
und seine Anspannung lésen kann.
Beim Small Talk sollte man darauf ach-
ten, sich nicht im Gespréch zu verfan-
gen, sondern trotzdem z{igig mit der Be-
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handlung zu beginnen, sonst entsteht
Verzug und der ndchste wartende Pa-
tient wird dadurch (zurecht) verargert.
Die Behandlung selbst sollte so ange-
nehm wie mdglich sein, und dennoch so
grindlich wie méglich. Manchmal l8sst
sich diese Kombination nicht miteinan-
der in Harmonie bringen. Denn auch
wenn Sie versuchen, dass sich der Pa-
tient in der Praxis wohlfihlt — es andert
sich daran nichts: Entscheiden Sie sich
immer fir die Griindlichkeit.

Empfindet der Patient wahrend der Be-
handlung haufiger Schmerzen, geht
man auf ihn kommunikativ ein und
ignoriert den Patienten nicht. Man zeigt
Verstandnis und erklart dem Patienten
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die Notwendigkeit, griindlich zu reini-
gen. Aufmunternde Worte wie zum Bei-
spiel ,Gleich ist es vorbeil” konnen
dabei hilfreich sein. Nach der Behand-
lung erldutert man dem Patienten, dass
es beim nachsten Mal nicht so schmerz-
haft sein wird, sofern die PZR regelma-

Big durchgeflhrt wird.
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