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_Der Patientenwunsch nach Verbindung von erst-
klassiger Qualitdt und hdchsten dsthetischen Stan-
dards bestimmt bereits heute viele zahnmedizinische
Praxen. Wunderschén soll es sein - und nattirlich
langlebig! Immer mehr Zahnarzte kommen dem Be-
dirfnisnachdentaler Schonheit nach undintegrieren
asthetische Verfahren in ihr Leistungsportfolio. Um
diese auch erfolgreich anbieten zu kénnen, bedarf es
freilich einesgeeigneten Beratungskonzepts: Als viel-
schichtiges Instrument zur Gewinnung und Bindung
von Patienten ist eine kompetente Beratung heute
wichtiger denn je.

Das Beratungskonzept sollte zundchst berticksichti-
gen, dass dsthetische zahnmedizinische Leistungen
in hohem MaBe Objekte des individuellen Ge-
schmacks - und somit extrem emotional sind: Eine
dsthetische Versorgung verbindet zwar die Schon-
heit mit hohen qualitativen Standards - die Ent-
scheidung des Patienten fiir eine solche Versorgung
ist aber in hohem MaBe die Folge einer dsthetischen
Empfindung, also eines Gefiihls. Weiterhin bedeutet
eine asthetische Versorgung fiir den Patienten oft
eine privat zu liquidierende Leistung. Um diese iber-
zeugend prasentieren zu konnen, ist ein Beratungs-
konzept vonnoten, das dem Patienten Vertrauen,
Kompetenz und Seriositdt vermittelt. SchlieBlich
muss der Patient von dem Nutzen einer dsthetischen
Versorgung Uiberzeugt werden. Es hdngt also in ho-
hem MaBe von den kommunikativen Fahigkeiten des
Arztes und seiner Mitarbeiterinnen ab, wie oft dsthe-
tische Leistungen in Anspruch genommen werden.

_Die geeignete Gesprachstechnik

Wie aber sieht das erfolgreiche Beratungsgesprach
aus? Wie kann ein Zahnarzt, ohne in die oftmals lei-
dige Rolle des Verkaufers gedrangt zu werden, seine
Leistungdem Patienten nahe bringen undihnvonden
Vorteilen der Behandlung liberzeugen?

Hier die wichtigsten Kommunikationsregeln:
1. Fihren Sie einen Dialog und keinen Monolog.
2. Lassen Sie Ihren Patienten reden (Verhiltnis 80 :
20).
3. Fiihren Sie das Gesprach durch gezielte offene
Fragen.

4.Bringen Sie die wahren Wiinsche und Bediirfnisse
des Patienten in Erfahrung.

5.Verdeutlichen Sie Ihrem Patienten die fiirihn zen-
tralen Vorteile und sprechen Sie recht friih die
Kosten der Behandlung an.

6. Lassen Sie sich die Zwischenergebnisse des Ge-
spraches durch das Stellen geschlossener Fragen
bestatigen.

7.Horen Sie aktiv zu und lassen Sie Ihren Patienten
unterzwei maBBgeschneiderten Lésungen wahlen.

8. Haken Sie nach, wenn es Unklarheiten gibt.

9.Versuchen Sie, das Gesprach zu einem konkreten
Abschluss zu bringen.

10.Wenn der Patient Bedenkzeit benétigt, vereinba-
ren Sie einen festen Entscheidungsterminund ge-
ben Sie ihm Informationsmaterial mit.

_Fazit

Die Erfahrung zeigt, dass die berufliche Zufriedenheit
des Zahnarztesinhohem MaBe von der Begeisterung
des Patienten abhangt. Ziel der zahnarztlichen Bera-
tung sollte es deshalb sein, die Wiinsche des Patien-
ten ausfindig zu machen und diese dann zu befriedi-
gen. Wenn die Grundregeln einer effektiven Kommu-
nikation beachtet werden und sich das gesamte Team
in der Fiihrung von Beratungsgespréchen schulen
ldsst,dannsind elementare Voraussetzungen fiir eine
an hohen Therapiestandards orientierten Praxisflih-
rung geschaffen.

Eine Checkliste zum Thema ,Effektive Patientenbera-
tung” kann unter nebenstehender Adresse angefor-
dert werden. _



