
In weiten Teilen der Bevölkerung
lässt der Gedanke an den Zahnarzt-
besuch nach wie vor ganze Sturzbä-
che von Angstschweiss fliessen.
Dies kann unmöglich nur damit zu
tun haben, dass sich die Patienten
vor Schmerzen fürchten. Psycholo-
gen haben längst herausgefunden,
dass sich die Angst vor dem Zahn-
arzt zu einem guten Teil
damit begründen lässt,
dass beim Zahnarzt eine
aussenstehende Person
in eine Intimzone ein-
dringt, nämlich eben in
den Mund. Das löst logi-
scherweise ungute Ge-
fühle aus. Und natürlich
helfen all die Geräte und
Instrumente, die in ei-
ner Zahnarztpraxis her-
umstehen und -liegen,
wenig, um diese ungu-
ten Gefühle abzubauen.
Denn wie sagte schon
Erich Kästner treffend:
„Wenn einer keine
Angst hat, hat er keine
Phantasie.“

Ein weiterer ganz ge-
wichtiger Grund für die
allgemein ablehnende
Haltung Zahnärzten gegenüber ist
allerdings auch darin zu suchen,
dass es vielen behandelnden Fach-
personen offenbar zu wenig gelingt,
die Kunden auf zwischenmensch-
licher Ebene sympathisch abzuho-
len. Während man sich voll und
ganz auf die korrekte fachmänni-
sche Behandlung konzentriert,
werden die rein menschlichen Be-
dürfnisse der Patienten teilweise
sträflich vernachlässigt.

Tatsächlich werden Zahnarzt-
patienten auch im 21. Jahrhundert
teilweise noch mit Tiefsee-Angler-
fischen verwechselt. Diese nicht ge-
rade hübschen Tiere bestehen prak-
tisch nur aus Maul und Zähnen, 
damit sie in ihrem einsamen und
düsteren Lebensraum ihre selten
aufkreuzenden Opfer erfolgreich
packen können. Menschen jedoch
bestehen bekanntlich längst nicht
nur aus Mund und Zähnen. Daher
gilt es, bei der Behandlung in der
Zahnarztpraxis die ganze Person
wahrzunehmen – mit all den natür-
lichen, menschlichen Bedürfnis-
sen.

Logischerweise erwartet der
Zahnarztpatient völlig zu Recht ein
optimales Resultat der dentalen Be-
handlung. Doch oft kann man als
Kunde erst nach längerer Zeit wirk-
lich beurteilen, ob ein Eingriff fach-
lich korrekt verlaufen ist, nämlich
wenn die Krone dauerhaft hält oder
die Brücke auch nach Jahren noch
perfekt sitzt usw. Eines merkt der
Kunde jedoch immer sofort, näm-
lich, wie er während der Sitzung
rein menschlich betreut und be-
handelt worden ist. Daher ist es
wichtig, dass sich Patienten wäh-
rend des gesamten Aufenthalts in
der Zahnarztpraxis stets gut aufge-
hoben fühlen. Dabei spielt die rich-

tige Kommunikation eine ganz ent-
scheidende Rolle.

Nonverbale Signale beachten
Kommunikation hat längst

nicht nur damit zu tun, was effektiv
gesagt wird. Die nonverbalen Sig-
nale sind genauso wichtig, wenn
nicht noch wichtiger, als das ge-

sprochene Wort. Im Zweifelsfall
glauben wir Menschen tatsächlich
eher der Körpersprache als den
Worten. Wer das überprüfen will,
kann zu seinem Darling mit hän-
genden Schultern und traurigen
Augen sagen: „Schatz, ich liebe dich
so sehr.“ Somit nützt es nicht viel,
im Umgang mit Patienten einfach
nur nette Worte zu gebrauchen.
Man muss ihnen gegenüber auch
wirklich von innen heraus freund-
lich und wohlgesinnt sein. Denn
aufgesetzte Freundlichkeit wird
immer durchschaut. 

Eine positive und respektvolle
Meinung von seinen Patienten ist
also die Grundlage für gute Kom-
munikation. Und diese gewin-
nende Kommunikation darf nicht
erst beginnen, wenn der Kunde 
auf dem Behandlungsstuhl Platz
nimmt. Sie beginnt in dem Augen-
blick, wenn er die Praxis betritt. 
Allen Angestellten einer Zahnarzt-

praxis sollte klar sein, dass in dem
Moment ein kurzes Aufblicken im
Sitzen und „Guten Tag Herr Müller,
Sie dürfen noch einen Moment im
Wartezimmer Platz nehmen“ bei
Weitem nicht reicht, um dem Kun-
den ein gutes Gefühl zu vermitteln.
Der Kunde ist bekanntlich König.
Und wenn der König die Szene be-

tritt, wird man sich be-
stimmt erheben, um ihn
freundlich und auf-
merksam zu begrüssen.
Die Chinesen sagen:
„Wer kein freundliches
Gesicht hat, soll auch
kein Geschäft eröff-
nen!“ Man muss hinzu-
fügen: Und er soll auch
nicht in einer Zahnarzt-
praxis arbeiten. Wenn es
die Umstände bedin-
gen, dass der König tat-
sächlich noch einen
kurzen Augenblick auf
die Behandlung warten
muss, wird man ihn
nach der netten Begrüs-
sung bestimmt zum
Wartezimmer beglei-
ten.

Die effektive Behandlung 
verständlich erklärt

Während der Behandlung ist es
wichtig, sich in die Lage des Patien-
ten hineinversetzten zu können. Wie
wirkt es wohl, wenn die behan-
delnde Person bei der Besprechung
des Eingriffs bereits geradezu be-
drohlich nah neben dem Behand-
lungsstuhl sitzt und womöglich mit
irgendwelchen Instrumenten spielt?
Wer in dieser Phase bewusst eine na-
türliche Distanz zum Patienten hält
und sich genügend Zeit lässt, damit
sich der Patient (einigermassen)
entspannen kann, macht wertvollen
Boden gut.

Kunden schätzen es in der Regel
sehr, wenn man sie während der ef-
fektiven Behandlung über alle
Schritte informiert und sie über
den Fortschritt auf dem Laufenden
hält. Dabei gilt es, klar und deutlich
zu sprechen und wenn möglich auf
Fachausdrücke zu verzichten.
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Die richtige Kommunikation 
mit Zahnarztpatienten

Warum man Zahnarztpatienten niemals mit Tiefsee-Anglerfischen verwechseln sollte. 
Ein Beitrag von Kommunikationscoach Michael Oefner, Wölflinswil.

Im Unterschied zu Zahnarztpatienten besteht der Tiefsee-Anglerfisch tatsäch-
lich praktisch nur aus Mund und Zähnen.

Zufriedene Patientinnen und Patienten mit strahlendem Lächeln – das ist das Ziel von allen Be-
handlungen in der Zahnarztpraxis.
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Denn auch wenn das Zahnfleisch
tatsächlich „hyperplastisch“ sein
mag, so wird der Patient den Begriff
„geschwollen“ bestimmt viel besser
verstehen und einordnen können.
Beim Ausdruck „parodontale Re-
zession“ mögen dem unaufgeklär-
ten Patienten als erstes vielleicht die
Wirtschaftsnachrichten in den
Sinn kommen. Und ob „Vestibulär-
flächen“ wohl irgendwo in der
mongolischen Trockensteppe zu
finden sind?

Blickkontakt wichtig
Ein weiterer wunder Punkt ist

ferner der Blickkontakt des Be-
handlers resp. dessen Fehlen. In
Alltagsgesprächen ist dieser ein
ganz wichtiges Detail, um die Ver-
fassung des Gesprächspartners zu
überprüfen und den Kontext der
Aussagen zu erfassen. Während der
Zahnarzt die Zähne behandelt, ist
der Blickkontakt mit dem Patien-
ten logischerweise nicht möglich.
Doch gibt es im Verlauf jeder Be-
handlung zahlreiche Momente, bei
denen nicht direkt im Mund gear-
beitet wird. Und dann ist es ganz
wichtig, dass der Zahnarzt wäh-
rend des Sprechens den Patienten
direkt anschaut. Das hilft dem
Zahnarzt einerseits, die Verfassung
des Patienten zu erkennen und an-
dererseits wirkt es wiederum
menschlich und natürlich, wenn
man sich beim Sprechen auch mit
den Augen begegnet.

Nebst dem nötigen Fachwissen
und den technischen Fähigkeiten

gehört ein gutes Kommunikations-
geschick zur Grundausrüstung je-
der zahnärztlichen Fachperson.
Davon profitiert nicht nur der Pa-
tient, sondern auch die behan-
delnde Person, denn durch den
kommunikativ optimalen Umgang
mit den Kunden schlägt man min-
destens vier Fliegen auf einen
Streich:
1. Der Behandler fühlt sich wohl bei

der Arbeit.
2. Der Kunde fühlt sich gut aufge-

hoben.

3. Der Patient ist zufrieden mit der
Behandlung und bleibt weiterhin
Kunde.

4. Zufriedene Kunden agieren als
Werbeträger, indem sie die Zahn-
arztpraxis weiterempfehlen.

Weil jeder Zahnarztpatient
auch ein potenzieller Werbeträger
für eine Praxis sein kann, soll er op-
timal behandelt werden – in Wort
und Tat. Bei der Kommunikation
geht es oftmals um Details und
Kleinigkeiten. Doch wie sagte es

schon der grosse Künstler Michel -
angelo: „Die Kleinigkeiten machen
die Vollkommenheit und die Voll-
kommenheit ist keine Kleinigkeit.“

Training: Optimale Kommunikation
mit Zahnarztpatienten

Michael Oefner, Kommunika-
tionscoach für Zahnärzte, begleitet
Zahnärzte, DAs, DHs, PAs etc. di-
rekt am Arbeitsplatz während einer
Behandlung. Anschliessend wird
das beobachtete Kommunikations-
verhalten gemeinsam detailliert

analysiert und reflektiert und allfäl-
liges Verbesserungspotenzial wird
aufgezeigt (Details: www.talktrainer.
ch/pdf/zahn.pdf).

TALKtrainer
Michael Oefner
Kommunikationscoach 
für Zahnärzte
5063 Wölflinswil
Tel.: 079 501 17 18
mail@talktrainer.ch  
www.talktrainer.ch
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Workshop bei 
MyDentalworld ACADEMY

Ort
Luzern

Datum
Donnerstag, 
25. November 2010

Zeit
13:30 bis 17:00 Uhr

Kursthema
Durch geschickte Kommuni-
kation mit Zahnarztpatienten
den Behandlungserfolg opti-
mieren.

Information/Anmeldung:
www.mydentalworld.ch
Gratis-Tel.: 0800 55 06 10

Michael Oefner
Live Erleben

Michael Oefner während der erfolgreichen
Kurz-Workshops an der Dental 2010 in
Basel.


