
38

W I R T S C H A F T

ZWP Zahnarzt Wirtschaft Praxis – 1+2/2016

Die Schnittstelle zwischen Psychologie 
und Zahnheilkunde beinhaltet überwie-
gend zwischenmenschliche Probleme 
wie Kommunikation, schwierige Patien-
ten, unterschiedliche Zielstellungen und 
Unzufriedenheit mit Kollegen, Mitarbei-
tern oder der persönlichen Arbeits-
weise. Wie kann ich etwas vermitteln? 
Warum läuft es nicht so wie geplant? 
Wie fühlen wir uns miteinander wohler 
und wie kann ich unterstützend tätig 
sein? Die Wurzel des Übels lag meist in 
unklaren Zielen und missverständlicher 
Kommunikation.

Ziele

Ob in der Rubrik „Fragen und Antwor-
ten“, in Praxisschulungen oder bei der 
Betreuung von Patienten – vielerorts 
fällt immer wieder auf, dass Ziele nicht 
klar definiert werden. Niemand würde 
am Bahnhofsschalter eine Karte mit der 
Aussage bestellen, dass „es irgendwo 

hingehen soll“, möglicherweise „nicht 
nach Berlin“ aber „ansonsten ist alles 
egal“. Wir gehen an den Schalter, be-
nennen unseren Zielort und erhalten 
eine Karte, die uns mit dem richtigen 
Zug genau dorthin bringt. Im Alltag 
sieht es mit der Zieldefinition jedoch 
überwiegend mager aus. 
Was man nicht möchte, ist häufig ein- 
facher zu benennen. Patienten können 
oft sagen, was sie nicht wollen. Eine 
klare Vorstellung davon, was sie wollen, 
ist selten. Im Mitarbeitergespräch 
möchte der Chef die Mitarbeiterin mög-
licherweise motivieren, doch zu was? 
Er möchte sie von einer bestimmten 
Verhaltensweise abhalten, doch was 
soll sie stattdessen tun? Im Arbeitspro-
zess wird eventuell deutlich, dass es auf 
diese Art und Weise nicht weitergehen 
kann, jedoch hat niemand eine Idee da-
von, was die Alternative sein sollte. 
Solange niemand weiß, wo es hingehen 
soll, werden wir nie dort ankommen. 

Die Katze aus Alice im Wunderland 
bringt es auf den Punkt: „Würdest du 
mir bitte sagen, wie ich von hier aus 
weitergehen soll?“, fragt Alice. „Das 
hängt zum größten Teil davon ab,  
wohin du möchtest“, sagt die Katze. 
Alice jedoch reagiert wie viele Men-
schen: „Ach, wohin ist mir eigentlich 
gleich.“ Woraufhin die Katze antwortet: 
„Dann ist es auch egal, wie du weiter-
gehst.“
Auch wenn es sicherlich erstrebens-
wert und lobenswert ist, im Hier und 
Jetzt zu leben, sind im Berufsalltag Ziele 
wichtig. Patienten sollen ein Bild davon 
bekommen, was gemacht und wie das 
Resultat aussehen wird. Mitarbeiter 
müssen wissen, was Ziel und Sinn ihrer 
Arbeit ist. Und die Führungsperson 
sollte einen klaren Überblick über Pra-
xisziele und Schwerpunkte haben, wel-
che erst dann gemeinsam verwirklicht 
werden können, sobald sie gedanklich 
geformt wurden.

Fragen und Antworten: 
ein Resümee 

Dr. Lea Höfel

PSYCHOLOGIE An dieser Stelle konnten bisher unsere Leser der langjährigen ZWP-Autorin Dr. Lea Höfel Fragen im Bereich 
Psychologie stellen – in Bezug auf Patienten, das Team und sich selbst. Die Fragen und Antworten fanden Sie hier redak-
tionell aufbereitet wieder. In dieser Ausgabe sollen die häufigsten Themen, Streitpunkte und Unsicherheiten noch einmal 
zusammengefasst werden, bevor die Rubrik „Fragen und Antworten“ im Jahr 2016 in eine Pause geht.

Fo
to

: ©
 D

ea
n 

Dr
ob

ot

Was viele Menschen 

übersehen, ist die Tatsa-

che, dass sie bei Kommuni-

kation an erster Stelle bei sich 

selbst anfangen sollten. […]  

In erster Linie geht es also darum, 

sich selbst besser zu verstehen.  

Wir sehen die Welt selten so, wie sie ist,  

sondern wie wir selbst sind. […]
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Kommunikation

Nicht selten kommt es vor, dass alles gut durchgeplant 
und gedanklich strukturiert ist und es dennoch zu Un-
stimmigkeiten kommt. Der Zahnarzt sagt etwas zur 
Helferin, welche daraufhin in Tränen ausbricht. Dem Pa-
tienten wird der Behandlungsweg erläutert, woraufhin 
er nie wieder auftaucht. Die nächste Patientin redet auf 
den Zahntechniker ein, bis der nicht mehr weiß, wie 
sich der Weisheitszahn von den Frontzähnen unter-
scheidet. Trotz bester Absichten und Planung gelingt es 
einfach nicht, miteinander zielgerichtet zu kommunizie-
ren. Natürlich gibt es hier die Möglichkeit, sich Kommu-
nikationsmodelle anzueignen, um den Stolperfallen der 
Zwischenmenschlichkeit auf die Spur zu kommen. Das 
Resultat sieht oft so aus, dass wir wunderbar die Kom-
munikationsmuster anderer analysieren können und 
weiterhin kein Benefit aus dem Lernprozess gezogen 
wird. 
Was viele Menschen übersehen, ist die Tatsache, dass 
sie bei Kommunikation an erster Stelle bei sich selbst 
anfangen sollten. Die meisten Menschen denken – 
wenn sie ehrlich sind –, dass die eigene Kommunika- 
tionsstruktur die Norm ist und die der anderen Men-
schen komisch. Wenn ich dazu tendiere, viel zu reden, 
denke ich, jeder freut sich über eine Informationsflut. 
Wenn ich selbst jedoch eher wenig rede, befürchte ich, 
dass ausschweifende Erklärungen mein Gegenüber er-
müden. In erster Linie geht es also darum, sich selbst 
besser zu verstehen. Wir sehen die Welt selten so, wie 
sie ist, sondern wie wir selbst sind. Sich im nächsten 
Schritt in seinen Gesprächspartner hineinzuversetzen, 
seine Kommunikationsmuster und Persönlichkeit zu er-
kennen, darauf einzugehen und in seiner Sprache zu 
reden und dabei noch authentisch zu bleiben – das ist 
die Kunst der Kommunikation. 

Ich danke den Lesern für Ihre zahlreichen Fragen per 
E-Mail, auf Kongressen oder in Praxisschulungen. Das 
ehrliche Interesse an psychologischen Fragestellungen 
hat immer wieder gezeigt, dass der Beruf des Zahnarz-
tes nicht nur die fachlichen, sondern genauso stark die 
zwischenmenschlichen Kompetenzen fordert. Seit Be-
ginn der Rubrik „Fragen und Antworten“ 2011 sind die 
unterschiedlichsten Themen beleuchtet worden und 
ich hoffe, etwas Licht ins Dunkel gebracht zu haben,  
um ein reibungsarmes, zielorientiertes und entspanntes 
Arbeiten in der Zahnarztpraxis ein Stück weit mit zu  
unterstützen.    
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