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Konfliktmanagement:
,,Nein, 1ich hab recht!“

| RalfR. Strupat

Kein Zahntechniker wiinscht sich diese Situation herbei, aber jeder hat sie bestimmt schon ein-
mal erlebt: Ein Patient/Zahnarzt ist verdrgert und beschwert sich beim Zahnarzt/Zahntechni-
ker. Im giinstigsten Fall erldutern beide das Problem auf ruhige, sachliche Weise, im schlimms-
ten Fall geht der Patient/Zahnarzt mit lauter Stimme und aggressivem, drohenden Tonfall
direkt auf den Zahntechniker los und streitet manchmal auf personlich verletzender, unsach-
licher Ebene um ,sein Recht"” ...

ass aggressive Patienten dem
Harmoniebediirfnis von Men-
schen alles andere als ent-

gegenkommen, versteht sich von selbst.
Zahntechniker sollten diese Patienten/
Zahndrzte jedoch nicht als ldstige
Storenfriede ansehen, denn sie lassen
sich wenigstens noch auf eine Form der
Kommunikation ein. Zwar ist diese
Kommunikation mit ,hitzigen" Patien-
ten/Zahnérzten nicht ganz einfach zu
bewaltigen, aber eine Herausforderung,
die gemeistert werden kann. Vorausge-
setzt, das Labor nutzt die Chance auf

Verbesserung und ihm steht ein aus-
reichendes Wissen im Umgang mit ag-
gressiven Patienten/Zahnirzten bzw.
der Lésung von Konfliktsituationen
zur Verfligung.

Denn die personliche Einstellung zu
Konflikten ist oft so, dass Labore/
Unternehmen Beschwerden als St6-
rung betrachten, anstatt als Chance
zur Weiterentwicklung. Labore/Unter-
nehmen und deren Mitarbeiter neigen
deshalb dazu, Auseinandersetzungen
zu vermeiden, zu ignorieren und so
lange zu ,fliichten”, bis es eskaliert.

Griinde fiir Unzufriedenheit
Damit Dentallabore Richtlinien fiir ein
wertvolles Konfliktmanagement ent-
werfen konnen, miissen sie wissen, was
ihre Patienten/Zahnarzte verstimmt. Im
(Einzel-)Handel sind uns die h3ufigs-
ten Motive fiir die Verdrgerung von
Kunden bekannt: Mitarbeiter, die an
Freundlichkeit und Fachkenntnis zu
wiinschen ibrig lassen. Lange War-
tezeiten driicken auf das Ge-
miit — ob im Geschift an der
Kasse oder in der Praxis. Die
Kauflust schmiélert ebenso,
wenn das gewiinschte
Produkt nicht im Re-
gal steht, und noch
mehr emport Kun-
den, wenn sie
dann ein Produkt
kaufen, das sich

auBerdem als mangelhaft herausstellt.
Auch bei den Ausgaben der Kunden gibt
es Schmerzgrenzen: Ist ein Produkt zu
teuer, verdrgert das den Kunden. Ge-
nauso empfinden manche Kaufer, wenn
sie keine oder nur marginale Preis-
nachlasse erhalten. Teilweise trifft dies
natiirlich auch auf Dentallabore zu.
UngenieBbar allerdings konnen Patien-
ten/Zahnirzte werden, wenn sie sich
gering geschatzt fiihlen oder den Ein-
druck haben, lbertdlpelt worden zu
sein. Der Patient z.B. will ausreichend
liber die Behandlungsmethoden infor-
miert werden, dann aber selbst ent-
scheiden, und er will vor allem mit sei-
nem Anliegen und seinen ganz indivi-
duellen Bediirfnissen ernst genommen
werden. Und Achtung: Verdrgerte Pa-
tienten/Zahnirzte sind nicht immer
auf den ersten Blick zu erkennen.

Typische Konfliktsignale

Erste Signale sendet der Patient/Zahn-
arzt durch einen veranderten Tonfall in
der Stimme oder durch seine Kdrper-
sprache. Einzelne Signale miissen nicht
eindeutig auf einen verstimmten Kun-
den hinweisen, aber meist tritt ein An-
zeichen nicht alleine auf. Im Biindel
wird der verdrgerte Patient/Zahnarzt
deutlicher. Bevor er seinen Arger artiku-
liert und kommuniziert, driickt er ihn
meist schon durch nonverbale Signale
aus: Im Gesicht tritt eine gerunzelte
Stirn auf, er riimpft die Nase oder zieht



die Augenbraue hoch und er presst die
Lippen zusammen (damit die Wut nicht
von selbst in Form von Worten heraus-
dringt). Ein Tipp am Rande: Wenn es
Konflikte gibt, lassen sich diese an ei-
nem neutralen Ort, sprich einem nor-
malen Schreibtisch, vielleicht manch-
mal besser besprechen als im Be-
handlungs- oder Laborraum. Mit an-
gespannten Schultern und halb abge-
wandtem Korper droht er vielleicht noch
mit dem Zeigefinger, den er wie eine
Pistole auf Sie richtet. Verschréankt er
seine Arme vor dem Korper und schiit-
telt den Kopf - sind die Anzeichen ein-
deutig. Manche Patienten/Zahnirzte
gehen dann sehr schnell und aggres-
siv auf den Zahntechniker zu und ver-
gessen jegliche Distanz, indem sie ihr
Gegenliber beriihren. Gleichzeitig wird
die Stimme lauter, der Tonfall aufmiip-
fig, rechthaberisch und dickkdpfig. Der
Patient/Zahnarzt kann sich in der Wort-
wahl vergreifen, er wird unsachlich und
nimmt keine Argumente mehr wahr.

Strategien zur Deeskalation

Hilfreich ist, wenn im Labor ein roter
Faden fiir Konfliktgesprache erarbeitet
wird. Meist hat sich schon Wut aufge-
staut, wenn sich ein Patient/Zahnarzt
beschwert. Ein wichtiges Ventil ist,
wenn er seine Luft erst mal ablassen
kann. Lassen Sie ihn reden - und héren
Sie genau zu. Fragen Sie nach und
wiederholen Sie seine Vorwiirfe in eige-
nen Worten: Erstens konnen Sie sich da-
mit sicher sein, ihn richtig verstanden
zu haben, zweitens soll er aussprechen
diirfen, was ihn aufregt. Ubernehmen
Sie als Empfanger Verantwortung, auch
wenn Sie nicht der Verursacher waren.
Verweisen Sie nicht auf dritte Personen,
wie Industrie, Kollege 0.3., die an allem
Schuld sind (oder sein sollen). Sie re-
prasentieren in diesem Moment fir
den Beschwerdefiihrer das Labor und
sollten sich sofort darum kiimmern.
Versetzen Sie sich in die Situation des
Patienten/Zahnarztes. Die emotionale
Seite einer Auseinandersetzung ist
nicht zu unterschatzen. Deshalb: Brin-
gen Sie Verstandnis fiir seine Lage auf.
Er flhlt sich dann nicht so alleine ge-
lassen. Bleiben Sie ruhig und beachten
Sie: Besser ist, das Problem zu [6sen als
die Schuldfrage klaren zu wollen. Das
tragt nur zur weiteren Eskalation bei.

Der nidchste Schritt ist, eine gemein-
same Losung zu finden, die fiir alle
Beteiligten annehmbar ist. Wird neben
der Behebung der sachlichen Mangel
dem Patienten/Zahnarzt vor allem auf
der emotionalen Ebene gezeigt, dass
man sein Anliegen ernst nimmt und ihn
wertschatzt, so konnen aus unzufriede-
nen sogar begeisterte Patienten/Zahn-
arzte werden.

Tipps fiir Konfliktgesprache

sieren Sie Zustimmung.

befolgt?”
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lernen - vom Inhaber des Dentallabors
ebenso wie von eventuell vorhandenen
Teamleitern. Beschwerden zu vermei-
den oder unter den Teppich kehren zu
wollen, istillusorisch, denn selbst wenn
die Patienten- und Zahnarztzufrieden-
heit insgesamt hoch ist, kann es
vorkommen, dass dies in Einzelfallen
anders ist. Patienten und Zahnarzte
miissen sich beschweren kdnnen. Ein

Lassen Sie lhren Patienten/Zahnarzt ausreden, héren Sie aufmerksam zu und signali-
Unterstellen Sie lhrem Patienten/Zahnarzt nichts: , Haben Sie die Anweisung nicht

Bleiben Sie bei den Fakten und kommunizieren Sie klar: Auch an der Korperhaltung

und Mimik kann der Patient/Zahnarzt erkennen, wenn Sie ihn nicht ernst nehmen. s~

klar vonihm ab.

schiefl”

dann...!l"

Senden Sie Ich-Botschaften: Vermeiden Sie das Wortchen ,man“— denn, wer ist das? -
Verschranken Sie nicht die Arme vor lhrem Patienten/Zahnarzt oder wenden sich

Bleiben Sie ruhig im Tonfall und sachlich in der Wortwahl.
Verzichten Sie auf Verallgemeinerungen: , Bei der Anpassung ging noch nie etwas

Vermeiden Sie Gegenanschuldigungen: ,Das hétten Sie gleich erzéhlen missen,

\-/ ."-‘-_ﬁ- !-

Eigene Einstellung

ist ein Teil der Losung

Wenn eine Situation kurz vor der Eska-
lation steht und der Patient/Zahnarzt
Jbarsch” wird, ist es menschlich ver-
standlich, in Abwehrhaltung zu gehen.
Wie sich Zahntechniker dann verhal-
ten, hdngt von ihrer Personlichkeit ab.
Selbstbewusste Menschen verteidigen
die eigene Position, harmoniebediirf-
tige versuchen, sich aus der Affdre
zu ziehen und Gesprachspartner ohne
Selbstvertrauen schieben die Griinde
fiir den Arger auf andere. Diese Reaktio-
nen beruhen auf der Vorstellung, dass
Konflikte grundsatzlich negativ und da-
mit Uberfliissig sind. Konflikte sind aber
naturgegeben und sollten deshalb of-
fen angegangen werden, damit eine
Losung erreicht werden kann.
Grundsatzlich ist Konfliktmanagement
auf der Ebene der Fiihrungskréfte an-
gesiedelt. Laborinhaber sind in diesem
Zusammenhang fiir ihre Zahntechniker
und das Laborteam verantwortlich - als
Ansprechpartner im Krisenfall und als
Vorbild im Alltag. Eine gute Konfliktkul-
tur kann also nicht nur verordnet wer-
den, Mitarbeiter konnen und sollten sie

Dentallabor gibt dem Patient/Zahnarzt
so zu verstehen, dass es deren Wiinsche
ernst nimmt.
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- rung Unternehmen al-
ler Couleur auf dem

Weg, schnell und dauerhaft eine neue
Service-Kultur zu etablieren. Dabei sieht
er die Chef-Mitarbeiter-Kunden-Begeiste-
rung als ganzheitlichen Ansatz — mit dem
Ziel, dass Unternehmen sich von der
Masse abheben, als buntes Ei zum Kun-
denmagneten werden.
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