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Richtige Korpersignale helfen bei der Kaufentscheidung

Wenn die Korpersprache stimmt, wird der Patient Ihren Worten vertrauen. Auch wenn es um das leidige Thema ,, Privatleistungen” geht.

Das leidige Thema ,,Privatleistun-
gen® ist fast jedem Zahnarzt und
seinem Team unangenehm. Der Pa-
tient hitte gerne, dass die Kranken-
kasse die Kosten tibernimmt. Er
vermutet schnell, dass der Zahnarzt
unangemessen hoch in die eigene
Tasche wirtschaften mochte und ist
von vornherein misstrauisch und
abweisend, wenn es um Geld geht.
Die Notwendigkeit und der Nutzen
von Privatleistungen geraten bei
diesen negativen Emotionen
schnell in den Hintergrund. Der
Zahnarzt muss zum Verkdufer wer-
den und bei der Kaufentscheidung
spielt Sympathie die wichtigste Ba-
sis fiir einen positiven Gespréchs-
verlauf.

Folgende Situationen sind si-
cher jedem Zahnarzt aus seinem
Arbeitsalltag bekannt: Der Patient
kommt mit der Erwartung in die
Praxis, dass ihm die komplette
Prophylaxe von der Kasse gezahlt
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wird und ist verdrgert, wenn dies
nur die Zahnsteinentfernung be-
trifft. Festsitzenden Zahnersatz
mochte er eventuell auch haben,
aber Implantate muss er zu einem
grossen Teil aus eigener Tasche
zahlen. Eine Krone erscheint ihm
selbstverstindlich, einen Zusatz-
beitrag hat er jedoch nicht einkal-
kuliert.

In diesen kritischen Momenten
istesin erster Linie wichtig, dass die
beratende Person — ob Zahnarzt
oder Team — das Vertrauen des Pa-
tienten gewinnt oder verstdrkt.
Grundlage dafiir ist Sympathie.
Menschen, diewir sympathisch fin-
den, bringen wir wiederum Ver-
trauen entgegen. Wir glauben an
ihre Fihigkeiten und an ihre Ehr-
lichkeit. Es gibt viele Wege, um
Sympathie zu gewinnen. Gemein-
same Interessen, dhnliche Her-
kunft, Attraktivitit oder der gleiche
Freundeskreis wirken sichzum Bei-
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spiel positiv auf das Miteinander
aus. Diese Aspekte sind leider in der
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Zahnarztpraxis nicht fiir jedes
Teammitglied und jeden Patienten
zu verwirklichen. Was wir jedoch
dabei immer einsetzen und kon-
trollieren konnen, ist unsere Kor-
persprache.

Der Patient misstraut in kriti-
schen Gesprichsmomenten sei-
nem Gegentiber und beobachtet
bewusst oder unbewusst verstirkt
die Korpersprache, da er den Wor-
ten wenig Glauben schenkt oder sie
gar nicht erst wahrhaben mochte.
Auf was konnen Sie als Zahnarzt/
Zahndrztin/Teammitglied nunach-
ten, wenn Ihr Gesprichspartner
Ihnenvertrauen soll? Im Folgenden
lesen Sie die wichtigsten Kérpersig-
nale, die Sie in solchen Gesprichen
mit Thren Patienten beachten soll-
ten.

Blickkontakt

Haufiger Blickkontakt ver-
mittelt dem Patienten, dass er in
diesem Augenblick das Wichtigste
ist. Vermeiden Sie, Thren Blick im
Raum herumschweifen zu lassen.
Sind Sie dennoch einmal abgelenkt,
wenden Sie den Blick zogerlich ab,
so als wiirden Sie den Blick nur un-
gern vom Gesprachspartner 16sen.
Versuchen Sie, Ihre Augen betont
offenzuhalten und verengen Sie sie
nur, wenn Sie nachdenken. Beob-
achten Sie einmal selbst Thre Au-
genbrauen im Spiegel. Ziehen Sie
sie hdufig nach oben, so kann das
den Eindruck von Arroganz oder
Ungldubigkeit vermitteln.

Gestik

Von allen gestischen Moglich-
keiten ist es am ungiinstigsten,
wenn Sie im Gesprich mit den
Hénden an Threm Gesicht herum-
spielen. Mund, Nase und Ohren
sind ab heute absolut tabu. Alles
kann als Unsicherheit interpretiert
werden. Der Griff an den Mund
wird gar als Liige aufgefasst, da Sie
sich von der Gestik her den Mund
zuhalten. Legen Sie die Hande offen
vor sich hin, Sie konnen sie auch lo-
cker aufeinanderlegen. Verschrian-
ken Sie sieaber dabeinichtineinan-
der, da diese ,Igelhaltung® unbe-
wusst bedrohlich und negativ er-
scheint.
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Korperhaltung

Versuchen Sie immer, Ihre
Beine in Richtung Ihres Gesprichs-
partners zu positionieren. Stellen
Sie dafiir notfalls die Sitzordnung
um. Schon ein abgewandter Fuss
kann dahingehend interpretiert
werden, dass Sie am liebsten die
Flucht ergreifen wiirden. Lehnen
Sie Ihren Oberkorper in Richtung
Patient. Achten Sie dabei darauf,
ihm mindestens einen halben Me-
ter Abstand zu gewihren, sonst
fithlt er sich in seinem person-
lichsten Bereich bedringt.

Spiegeln

Bei allen Regeln der Korper-
sprachkunst sollten Sie gleichzeitig
beachten, Thren Gesprichspartner
individuell einzuschitzen und ge-
ringfiigig zu spiegeln und nachzu-
ahmen. Haben Sie z.B. einen Pa-
tienten, der von sich aus kaum ei-
nem Blickkontakt standhilt, ist es
unglinstig, ihn zu lange anzu-
schauen. Hier ist es angebracht,
auch eher einmal wegzuschauen.
Hilt Thr Gespriachspartner die
Hinde krampfhaft im Schoss ver-
schriankt, ist eine zu offene Gestik
kontraproduktiv. Halten Sie an-
fangs Thre Hinde auch ruhig und
steigern Sie die Bewegungen gra-
duell, um den Patienten aus der
Reserve zu locken. Sitzen Sie einem
Patienten gegeniiber, der sich von
Ihnen wegin die Stuhllehne hinein-
driickt, ist es unangemessen, ihn zu
sehr mit Threm nach vorne gelehn-
ten Oberkorper zu verfolgen. Leh-
nen Sie sich anfangs auch zuriick
und nihern Sie sich zentimeter-
weise.

Wigen Sie im Gesprach genau
ab, wie viel Anndherung Ihr Patient
vertragt und wann ein Zuviel das
Vertrauen erschiittert. Sie mochten
erreichen, dass Sie sich gegenseitig
sympathisch sind. Wenn die Kor-
persprache stimmt, ist der Inhalt
des Gesagten zweitrangig. Der Pa-
tient wird Thren Worten vertrauen,
auch wenn es um dasleidige Thema
»Privatleistungen® geht.
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