PROPHYLAXE
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Und gerade heute, in einer Zeit, in der wir
versucht sind, alles zu planen und zu regeln,
in Arbeitsanweisungen und Checklisten zu ver-
packen,drohtder Mensch mitseinen Bediirfnis-
senin Vergessenheit zu geraten.

Dabei ist perfekte Arbeitstechnik allein kein
Garant fiir langfristige Patientenbindung. Und
auch die Formel maximale Patientenbindung
um jeden Preis, geht auf Dauer nicht auf.

Wie also kénnen wirfiir Patienten und Team ei-
nen Weg finden, der fiir alle zufriedenstellend
und moglichsterfolgreich ist?

Diese Fragestellteich mirund meinen Patienten
und mirwurde einmalmehrklar,wie wohltuend
einbisschen mehrAufmerksamkeitimrichtigen
Moment, eine Frage, ein Blick oder ein Lacheln
fiir Patienten sein kann. Eine vergleichsweise
geringe Investition mithohen Ertragschancen.
Langfristige Zusammenarbeit betrifft uns alle!
Zahndrzte, Mitarbeiterinnen und Patienten.
Aber welche Erwartungen haben die Beteilig-
ten an das Verhalten des anderen, welche Kon-
sequenzen haben nicht erfiillte Erwartungen,
welches Verhalten hat das zur Folge und was
bedeutet dies fiir den Praxisalltag?
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Kommunikation ist mehr als Rhetorik

Der Duden erklért Rhetorikals ,Die Lehre von
der wirkungsvollen Gestaltung der Rede",
wahrend unter Kommunikation zu lesen ist:
JVerstandigung untereinander; Verbindung,
...". Kommunikation hat also nicht die einsei-
tige Information zum Ziel, sondern den Aus-
tausch von Informationen untereinander; das
Herstellen einer Verbindung.

Die Wiinsche und Erwartungen des anderen
zu kennen, hilft Missversténdnisse im Vorfeld
zwar nichtimmer zu vermeiden, aber doch er-
heblich zu reduzieren.

Im ungiinstigsten Fall gehen wir davon aus:
Was ich gut finde — finden auch die anderen
gut, und wundern uns, wenn wir mit unserem
Vorschlag keine Resonanz finden.
DielInformation,Keine Zustimmung*wird un-
bewusstin Sekundenschnelle mitunseremei-
genen inneren Wertesystem abgeglichen und
bewertet: gut, schlecht, richtig, falsch, darf
man, darf man nicht usw.

Durch die Bewertung eines bestimmten Ver-
haltens ziehen wir (unbewusst) Schliisse iiber

das Wesen eines Menschen. Wir sagen dann,
wir hatten uns ,eine Meinung” gebildet. Be-
werten wir die Riickmeldungen positiv, nimmt
dasGesprachinallerRegeleinenpositiven Ver-
lauf. Bewerten wir die Riickmeldung negativ,
stellt sich das Gefiihl ein ,|etzt wird es anstren-
gend”. Mehr und stdrkere Argumente miissen
her, um zu iiberzeugen. Ein kraftezehrender
Teufelskreis, der oft erst in der nachtréglichen
Betrachtung eines Gesprachs deutlich wird.
Fehlende Resonanz oder kritisches Nachfragen
kann aber auch Selbstzweifel hervorrufen und
den scharfsten aller Kritiker, unseren eigenen,
auf den Plan rufen. Dann wendet sich das Blatt
gegen uns selbst. In diesem Fall haben wir un-
sere Erwartungen an uns selbst nichterfiillt. Die
Folge kann harsche Selbstkritik sein,im Idealfall
aberauch Verstandnisdereigenen Begrenztheit
gegeniiber und Akzeptanz der Sachlage.

Unterschiedliche Erwartungen
sind gestattet

Erwartungen haben wir also nicht nuran un-
sere Mitmenschen, wir haben sie in nicht ge-
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PROPHYLAXE

Erwartungen der Beteiligten haben Auswirkungen auf ihr Handeln

PATIENT

Erwartungen, Erfahrungen

ringem MaRe auch an uns selbst. Arger und
Enttduschung sind haufig das Ergebnis nicht
erfiillter Erwartungen.

Ein erster kleiner Schritt kann darin bestehen,
sich die innere Haltung zu erlauben, dass mein
Gegeniiber andere Erwartungen haben wird,
kann und darf als ich. Und es nicht darum geht,
diese Erwartungenzu kommentieren,zuandern
oder gar zu bewerten, sondern vielmehr darum,
sie mit Interesse zur Kenntnis zu nehmen.
Bestehen unterschiedliche Auffassungen be-
steht unsere Aufgabe darin, trotz dieser Un-
terschiedlichkeiteinen Wegzufinden. Das ge-
lingtabernur,wennderStandpunktdesande-
ren wertfrei akzeptiert werden kann. Aus die-
ser Position heraus kann ggf. eine neue, dritte,
gemeinsame Position gefunden werden.

Patienten sind sehr sensibel

Manche Menschen machen sich schon Tage
vorher Gedanken: Was wird gemacht? Ist alles
in Ordnung? Hoffentlich steht nichts Grofieres
an! Habe ich meine Zdhne gut genug gepflegt?
Sieerinnernanunangenehme Erfahrungenaus
derVergangenheit: Wenn das wiederso lauft,...
Wennich daran denke, wird mir schon ganzflau
im Magen. Und angenehme: Da bin ich ganz be-
ruhigt. Die haben das damals so toll gemacht.
Jeunangenehmerdie Erfahrungen in der Ver-
gangenheit waren, desto grofer die Anspan-
nungund sensibler die Wahrnehmung.
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Die Gesprache mit meinen Patienten haben
mir gezeigt, wie aufmerksam Patienten Ab-
ldufeund Stimmungenin der Praxis wahrneh-
men, ihre Schliisse daraus ziehen und sich
entsprechend verhalten.

—Einefreundliche BegriiRungam Telefon und
inder Praxis kann schon vor dem Kontaktim
Behandlungszimmer den Weg zu Vertrauen
und Offenheitbahnen.

—DerEindruck von Stress oder Missstimmung
im Team steckt an. Patienten werden verun-
sichert, sind zuriickhaltender und fiihlen
sich selbst gestresst.

—Eine aufgerdumte Praxis, Ordnung am Emp-
fang statt Berge von Papier, saubere Rdum-
lichkeiten vermitteln Sauberkeitund Hygiene.

—Informationen und verstehbare Erklarun-
gen liber Befund und Behandlungsmaglich-
keiten geben den Patienten das Gefiihl, mit-
entscheiden zu kénnen.

—Die Frage nach dem Einverstandnis fiir eine
Behandlung wertet Patienten auf.

Auffallend war,dassdie Wiinscheder Patienten
sichsehrahnlich waren. Unabhangigvon Alter,
Geschlecht und Bildungsstand wollten sie ge-
fragt, gehort und informiert, als Mensch wahr-
genommen werden, und nichtals Fall.
Fachliche Themen wurden so gut wie nie an-
gesprochen. Stimmen die weichen Faktoren,
wirddem Zahnarztund seinem Team groRReres
Vertrauen entgegengebracht.

Unsere Erwartungen an
unsere Patienten

Natiirlich haben auch wir Erwartungen unse-
ren Patienten gegeniiber, die unsere Kommu-
nikation steuern.

Unsere Patienten sollen:

—Interesse an Zahnpflege haben
—Bereitsein, in die Vorsorge zu investieren
—Unseren Anweisungen folgen
—Regelmafig kommen u.a.

Dabei neigen wir dazu, unsere Vorstellungen
zum giiltigen Maf3stab zu erkldren. Ungeach-
tetdessen,wasdie Patientenfiirsich selbstals
wichtigund richtigempfinden.

Ich erinnere mich an Zeiten, in denen ich
dachte, ich miisse die Patienten davon iiber-
zeugen, wie wichtig Prophylaxeistund wassie
unbedingt tun miissen. Aber ich habe gelernt,
dassich das Verhalten der Patienten nicht &n-
dern kann, sondern nursie selbst, wennsie es
wollen.

Heute verstehe ich Beratung eher als interes-
sante Information, mochte Neugierde wecken,
einladen,sichmitdem Themazubefassenund
auszuprobieren. Immervor dem Hintergrund,
den Wiinschen der Patienten mdoglichst ge-
recht zu werden.

Das setzt voraus, immer wieder Fragen zu
stellen. Nach den Wiinschen, den Prioritéten,
nach Meinungen, nach vergangenen Erfah-
rungen, nach Bedenken. Unsichere und skep-
tische Patienten lade ich ein, etwas fiir kurze
Zeitauszuprobierenunddannzuentscheiden.
Das bringt Leichtigkeit in ein Beratungsge-
sprach und schafft fiir Patienten immer wieder
die Moglichkeit, zu wahlen und zu entscheiden.
Die Patienten fiihlen sich selbstbestimmt, ge-
wertschatzt und in ihren Bediirfnissen respek-
tiert. Eine gute Basis flir eine gemeinsame ver-
trauensvolle Zusammenarbeit. €
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Das ist immer einen Applaus wert: reinigen, polieren oder fluoridieren —
professionelle Zahnreinigung ist die wirksamste Methode um lhren
Patienten ein strahlendes Lacheln zu verpassen und Retentionsstellen fiir

Plaque praventiv zu beseitigen. Mit Proxeo bietet W&H eine kompakte und

einfach zu handhabende Lésung, die es Ihnen noch leichter machen wird,

Ilhre Kunden zufrieden zu stellen.

Jetzt bei lhrem Dentaldepot oder
W&H Deutschland, t 08682/8967-0 oder unter wh.com




