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Frauen in der Zahnarztpraxis
Kommunikation - Miteinander reden statt
aneinander vorbel - Teil 2

Die Art, wie Sie kommunizieren, entschei-
det dariiber, ob Ihr Leben erfolgreich ver-
lauft oder weniger erfolgreich, Sie nicht
sogar in den Misserfolg fiihrt. In dem
Wort ,,ERFOLG” ist der Hinweis schon
aufgefiihrt. Sie bringen Einsatz und da-
rauf folgt der Erfolg. Erfolg fallt niemals
vom Himmel. Es istimmer die Summe |h-
res Tuns, die Sie zum Erfolg fiihrt.

Lesen Sie nachfolgend die Fortsetzung
des Beitrags aus dem Quintessenz Team
Journal 10/2022.

Tipp Nr. 9

Nehmen Sie eine aufrechte Haltung ein.
Mein Lieblingsbild ist dabei die Vorstel-
lung, grof3e Engelsfligel auf dem Ricken
zu tragen. Auf diese wunderbaren Fligel
geben Sie sorgsam acht, wenn Sie sitzen
und wenn Sie stehen. Denken Sie immer
an lhre groflen Engelsfligel, die nicht
umknicken dirfen. Sie werden in die-
sem Gedankenkino so erhaben durch die
Praxisraume gehen, dass Sie eine ganz
andere selbstbewusste Wirkung auf |hre
Patienten haben werden.

Alle Gestiken, die den Korper nicht
verdecken, werden als offen und selbst-
bewusst wahrgenommen. Die Arme
eng am Korper angelegt (wie z. B. ver-
schrankte Arme oder die Hande vor dem
Schambereich zu halten) erwecken den
Eindruck von Unsicherheit, Beschrankt-
heit und Angst.

Tipp Nr. 10

Bewegen Sie lhre Arme beim Sprechen
auf Brust und Bauchnabelhdhe. Das ist
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der ideale Bereich fur ein selbstsicheres
Erscheinungsbild.

Der gangige Satz ..Der erste Eindruck
bekommt keine zweite Chance” gewinnt
mit diesen Tatsachen noch mehr an Wer-
tigkeit. Ich méchte den Satz noch erwei-
tern mit den Worten ... und der letzte
ist der Bleibende!” Es lohnt sich, seinen
wertschatzenden Umgang bis zum Ende
der Begegnung aufrechtzuerhalten, da-
mit der Patient mit einem Uberzeugten
und vertrauensvollen Eindruck Ihre Pra-
xis wieder verlasst und beim nachsten
Mal gerne wiederkommt. Wenn Sie es
richtig gut gemacht haben, wird der Pa-
tient Sie sogar weiterempfehlen. Eine
ist bekanntlich die
Konigsklasse fur Ihren Praxisauftritt.

Weiterempfehlung

Kennen Sie den Begriff .Heimateffekt™?
Wenn Sie in einem Land sind, dessen
Sprache Sie nicht verstehen, und plotz-
lich horen Sie etwas auf Deutsch, hipft
Ihr Herz vor Freude kurz auf und Sie fih-
len sich gleich mit der Person verbunden.
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So geht es auch lhren Patienten, die nicht

Deutsch als Muttersprache sprechen.

Tipp Nr. 11

Lernen Sie ein Wort in deren Mutter-
sprache, z. B. .Danke” oder ,Guten Tag™.
Diese Worter zaubern Ihren Patienten ein
Lacheln ins Gesicht und vor allem fes-
tigen Sie die Patientenbindung um ein
Vielfaches.

Was wir Frauen wunderbar beherr-
schen ist das .Komplimente machen™.
Diese Gabe sollten Sie ab heute nicht
mehr per Zufall einbringen, sondern
ganz gezielt einsetzen, um die Bezie-
hung zu lhrem Team und lhren Pa-
tienten zu starken. Der Mensch braucht
sieben Streicheleinheiten pro Tag. Wie
viele Komplimente haben Sie heute
schon bekommen und wie viele haben
Sie heute schon verteilt? Sie sehen: Das
mit den Streicheleinheiten kommt meist
zu kurz.



Tipp Nr. 12

Kurbeln Sie das Komplimente machen
wieder an. Sie konnen alles ansprechen,
was |hr Gegenlber auch zeigt. Denn
wenn er sich daflr schamen wiurde, wir-
de er es auch nicht sichtbar machen. Alle
Kleidungssticke, Frisuren und Acces-
soires eignen sich dafir ideal. Natirlich
kdnnen Sie auch aus dem Small Talk
heraus Inhalte aufgreifen und diese mit
Ihren Worten anerkennend hervorheben.

Seien Sie nicht Uberrascht, wenn Ihr
Gesprachspartner bei Ihrem Kompliment,
z.B. .lhr Schal ist sehr schéon. Die Farbe
steht lhnen gut”, verlegen reagiert und
statt sich zu bedanken in eine Rechtfer-
tigung verfallt. Das ist ein Hinweis, dass
er es nicht gewohnt ist, Komplimente zu
erhalten. Gefallen wird es ihm trotzdem.
Falls Sie mal ein Kompliment von [hrem
Patienten bekommen, denken Sie daran,
sich sichtlich erfreut dafir zu bedanken.

Wahrend der Behandlung selbst be-
obachte ich nicht selten, wie Assisten-
tinnen die Méngel im Mund ansprechen.
Das ist selbstverstandlich absolut kor-
rekt und gehort auch zu lhren Aufgaben.
Doch ist der Besuch eines Patienten in
der Praxis auflerst unbefriedigend fir
ihn selbst, wenn er durchweg Kritik be-
kommt, was nicht gut ist, wo dringend
Handlungsbedarf ist und was verbessert
werden muss. Ein paar Streicheleinhei-
ten sind schlieBlich fur jeden von uns wie
Balsam fur die Seele.

Tipp Nr. 13

Es hat sich bewahrt, die Behandlung im-
mer mit einem Lob oder einer positiven
Bemerkung zum Zahnzustand zu begin-
nen. Wenn Sie dann im Hauptteil Ihrer
Ansprache die Verbesserungen einbrin-
gen und den Abschluss wieder mit einem
positiven Impuls beenden, wird |hr Pa-
tient bestimmt motivierter an die Zahn-
reinigung gehen, als wenn er nur Tadel
von [hnen erhalten hat.
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Wenn Sie streng sein sollten,
dann auf jeden Fall in allen
Belangen, wo es
um lhr Wohlbefinden geht.
Sie spliren immer am
besten, was gut fiir Sie ist
und was nicht.

Nur so am Rande: Kennen Sie das
Geheimnis von glicklichen Beziehun-
gen? Auch glickliche Paare sprechen
Dinge in der Partnerschaft an, wo sie
Verbesserung winschen. Allerdings ha-
ben sie eine wunderbare Mischung zwi-
schen Kritik und Lob. Das Verhaltnis ist
1:5. Einmal kritisieren und im Verhaltnis
finfmal loben.

Tipp Nr. 14

Wenn Sie dieses Verhaltnis 1:5 ebenfalls
in lhren Beziehungen beibehalten, konnen
Sie sowohl privat als auch beruflich wun-
derbare Bindungen aufbauen und auch
Uber Jahre und Jahrzehnte pflegen. In der
Kommunikation werden Sie schnell eine
Wellenlange mit Ihrem Gesprachspartner
erreichen, wenn Sie nach Gemeinsam-
keiten suchen. Gleichgesinnte anzutref-
fen, die ahnlich denken und &hnliche Ge-
schmacker haben, empfinden wir immer
als eine sympathische Begegnung.

Tipp Nr. 15

Gehen Sie in lhren Unterhaltungen auf
Suche nach Gemeinsamkeiten - es lohnt
sich.

Kommunikation ist fabelhaft, wenn
Menschen auf einer Wellenléange sind.
Das sind sehr tiefgriindige und auferst
spannende Dialoge, die einen inspirieren
und bereichern. Hoflichkeiten in den All-
tag einzubringen, fallt Thnen vermutlich
in der Praxis nicht schwer, wenn l|hre
Patienten auch hoflich zu Ihnen sind. Pa-
tienten konnen sogar so gute Laune mit-
bringen, dass sie mit ihrem Besuch un-
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seren Tag herrlich bereichern. Doch wie
verhalten Sie sich angemessen, wenn
Ilhre Patienten reklamieren oder verar-
gert sind? Was machen Sie, wenn Sie von
ihnen sogar derb beleidigt werden?
Bedenken Sie,
zu 15 Minuten reklamieren kdonnen. In

dass Patienten bis

dieser Zeit sollten Sie noch keine Lo-
sungsvorschlage von lhrer Seite aus ein-
bringen. Sehr wahrscheinlich wird Ihre
gute Idee mit einem .Ja, aber .." einfach
umgangen. Das ware sehr schade. Sie
merken schnell, ob die Angelegenheit
fir lhren Patienten eine Herzenssache
oder rein sachlicher Natur ist. Je mehr
.Nebensachlichkeiten” der Patient dazu
erzahlt, also je mehr Text er verwendet,
um sich zu erklaren, desto mehr ist es
fur ihn eine Herzensangelegenheit.

Tipp Nr. 16

Unterbrechen Sie ihn dabei nicht, son-
dern zeigen Sie aktiv, dass Sie zuhdren,
und teilen Sie unbedingt Ihr Verstand-
nis fur die Situation mit: .Ich kann Ihren
Arger verstehen”. Mit diesem empathi-
schen Einstieg zeigen Sie, dass Sie mit-
fihlend sind. Der Patient wird namlich
so lange aufbrausend bleiben, bis er das
Geflhl bekommt, verstanden zu werden.
Ubrigens heift .lch kann lhren Arger
verstehen” nicht . Ich gebe lhnen Recht”.
Deshalb konnen Sie ruhigen Gewissens
mit diesem empathischen Einstieg punk-
ten, ohne lhren Standpunkt infrage stel-
len zu missen. Erst im nachsten Schritt
wird der Sachlage nachgegangen, wie
das Missverstandnis/der Fehler entste-
hen konnte und wo der Irrtum liegt.

Tipp Nr. 17

Vermeiden Sie unbedingt provozierende
AuBerungen wie .Das kann nicht sein”
und auch samtliche belehrende Satze
wie . Ich habe auch nur zwei Hande", ,Sie
sehen doch, dass ...", .Die anderen Pa-

tienten warten doch auch!” Der Grund-



satz lautet: .Never educate a custo-
mer” - .Niemals Kunden belehren.” Zu
Belehrungen gehdren samtliche AuBe-
rungen, die der Patient selbst auch weif3.

Das provoziert immer.

Tipp Nr. 18

Als nachstes bieten Sie Losungsvorschla-
ge an. Vielleicht finden Sie hier schon
eine Einigung mit lhrem Patienten. Wenn
nicht, empfiehlt es sich, dem Patienten
die .goldene Frage” zu stellen. Diese
lautet: .Was kann ich fir Sie tun?” Sie
werden eventuell einem Patienten gegen-
Uberstehen, der ganz klare Vorstellungen
dariber hat, was er in dieser Situation fir
angemessen halt. Falls in lhren Augen
sein Anspruch unrealistisch ist, geben Sie
das auf keinen Fall zu erkennen. Sagen
Sie, dass Sie das nicht selbst entscheiden
durfen und deshalb Ricksprache mit Ih-
rem Vorgesetzten halten mochten.

Tipp Nr. 19

Es ist eine bewahrte Strategie, dem Pa-
tienten seine Wichtigkeit zu vermitteln,
indem Sie seine Wiinsche vor seinen Au-
gen sichtbar schriftlich notieren. Denn
jeder weif3: Alles was notiert wird, hat
eine Bedeutung. Selbst am Telefon kon-
nen Sie sagen .Ich schreibe das auf und
lege es meiner Chefin/meinem Chef auf
den Platz.” Das wird dem Patienten mit
Sicherheit gefallen.

Mit dieser Methode gewinnen Sie
auflerdem Zeit. Das hat grofle Vorteile
in der Konfliktlosung, denn wir Men-
schen bekommen in der .Hochphase”
unserer Wut keine klaren Gedanken hin.
Dalai-Lama hat es wunderbar auf den
Punkt gebracht: ..In der Wut verliert der
Mensch seine Intelligenz.” Wenn ein
wenig Zeit vergangen ist und der Pati-
ent auch zur Ruhe kommen konnte, wird
der zweite Dialoganlauf viel friedvoller
verlaufen als zuvor. Das kennen Sie be-
stimmt: Am Empfang echauffiert sich der
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Patient bis aufs AuBerste und spater auf
dem Behandlungsstuhl ist er friedlich
wie ein Lamm. Ein weiterer Grund ist
auch, dass eine andere Person aus dem
Team sich um den Patienten kimmert
und der Personenwechsel definitiv auch
zum Gemitswandel beitragt. Bei heraus-
fordernden Patiententypen darf auch die
nachste Instanz gerufen werden. Trotz-
dem sollten die Chefs nur in Einzelfallen
eingeschaltet werden. Versuchen Sie zu-
nachst im Kollegenkreis, der Sache Herr

zu werden.
Tipp Nr. 20
Wenn Sie an lhre personliche Belas-

tungsgrenze stoflen, ist es Zeit, die
Angelegenheit an ein anderes Team-
mitglied abzugeben. Es heif} ja auch:
T-E-A-M = Toll Ein Anderer Macht's ©)

Wenn Sie diesen Grenzmoment er-
reicht haben, sagen Sie bitte zu lhrem
Patienten folgendes: .Ich kann lhren Ar-
ger verstehen und habe lhnen Losungs-
vorschlage gemacht. Sie nehmen keine
an. Jetzt schreien Sie mich an/jetzt be-
leidigen Sie mich. Das bin ich nicht ge-
wohnt./Das ist mir so noch nie passiert./
Ich bin jetzt bei Thnen mit meinem Latein
am Ende (mein persénlicher Favorit). Ich
werde nun das Gesprach/die Behandlung
abbrechen und eine Kollegin holen. Viel-
leicht hat sie eine Idee. Bitte warten Sie
einen Moment./Bitte nehmen Sie hier
nochmal Platz. - Brechen Sie jetzt auf je-
den Fall das Gesprach ab und lassen Sie
sich nicht weiter in eine Auseinanderset-
zung verwickeln.

Am Telefon wirden Sie ahnlich vor-
gehen und sagen: ..Sind Sie unter dieser
Nummer erreichbar? Es wird Sie eine
Kollegin im Laufe der nachsten Stunde
zurlickrufen.”

Ich kann lhnen schon jetzt versi-
chern, dass die Kollegin mit dem Pa-
tienten sprechen und im Anschluss zu
lhnen kommen und sagen wird: ,Du, so
schlimm war der doch gar nicht.” Wenn
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diese Aussage kommt, dirfen Sie rich-
tig stolz auf sich sein. Das ist namlich
der Beweis daflr, dass Sie perfekt re-
agiert haben. Das Tollste dabei ist, dass
Sie ruhig bleiben konnten und sich nicht
auf eine primitive verbale Attacke einge-
lassen haben. .,Auge um Auge, Zahn um
Zahn" war vielleicht zu Zeiten der Urmen-
schen Uberlebensnotwendig, doch fir ein
friedvolles Miteinander braucht es einen
respektvolleren Umgang - auch wenn es
mal nicht so gemitlich zugeht. Deshalb
haben wir Menschen die Sprache erfun-
den und in solchen Momenten ist es an
der Zeit, sie sinnvoll einzusetzen.
Manche Situationen zwingen uns
dazu, ein .Nein" aussprechen zu mis-
sen. Frauen tun sich auBerst schwer
damit, .Nein” zu sagen. Haufig nicken
sie ab und tragen den Konflikt mit sich
selbst aus. Ein Nein nach auf3en kann je-
doch ein Ja nach innen sein. Stress ent-
steht dann, wenn lhr Inneres Nein sagt
und Sie nach aufien .abnicken”. Oder sie
Uberreagieren aus einer selbstwahrge-
nommenen Angegriffenheit heraus, dass
das ausgesprochene hysterische . Nein”
seinen wirkungsvollen Effekt verfehlt.
Deshalb ist es an der Zeit, ein Nein rich-

tig aussprechen zu lernen.

Tipp Nr. 21

So sprechen Sie auf erstaunlich elegan-
te Weise ein Nein aus: Zunachst - und
das ist der wichtigste Teil - bemihen
Sie sich bitte, in die Empathie zu gehen.
Empathie bedeutet Einfihlungsvermo-
gen. Sie bringen mit zwei bis drei Satzen
zum Ausdruck, dass Sie erkannt haben,
wie wichtig die Angelegenheit fir das Ge-
geniber ist. Wenn Sie das hinbekommen
haben, achten Sie unbedingt darauf, dass
Sie jetzt nicht mit einem .ABER" das
Ganze, was Sie bis dahin erarbeitet ha-
ben, zunichte machen. Mit einem . Aber”
verliert der erste Teil des Satzes wieder
vollkommen seine Wertigkeit. Versuchen
Sie mal das wunderbare Ersatzwort fur



.aber” an dieser Stelle einzusetzen. Das
Ersatzwort lautet: .GLEICHZEITIG". Mit
diesem Verbindungsglied bringen Sie
nun im Gegenzug lhre eigenen Argumen-
te, die Ihre Entscheidung zu einem ..nein”
deutlich darlegen. Sie werden im Dialog
schnell erkennen, dass diese Art der
wertschatzenden Kommunikation ganz
anders bei lhrem Patienten ankommt,
als ein klassisches . Ja, aber ...”

Wussten Sie, dass Manner statis-
tisch, wenn Sie 80 Jahre werden wiirden,
davon insgesamt ein Jahr lang sprechen
und Frauen drei Jahre! Wir Frauen kom-
munizieren definitiv. mehr als Manner.
Der kammunikative Austausch ist fir uns
Frauen nun mal ein Lebenselixier.

Und noch mehr als das: Frauen sind
sprechdenkende Wesen. Frauen spre-
chen gerne direkt aus, was sie gerade
denken. Erst recht wenn Frauen sich in
einem Konflikt wiederfinden, wird sofort
mit dem vor Ort verfligbaren Gesprachs-
partner die Angelegenheit durch den Ka-
kao gezogen, wie es so schon heifit. So-
gar unabhangig davon, ob die Person in
die Sache involviert ist oder nicht.

In der Praxis kann das unreflektierte
Sprechdenken schnell zu einem Problem
werden. Oft erlebe ich als Beobachtende,
wie ein Patient sich (aus Sicht der As-
sistentin] deplatziert verhalten hat. Sie
schafft es zwar, sich vor dem Patienten
zusammenzureilen - immerhin - und
dann aber, sobald der Patient die Praxis
verlassen hat, wendet sie sich dem ande-
ren Patienten zu, der alles mitbekommen
hat, und .lastert” Uber das unmdgliche
Verhalten des Patienten. Sie merken
schon, dass das alles andere als profes-
sionelles Verhalten ist.

Tipp Nr. 22

Lastern Sie in der Praxis nicht Uber ab-
wesende Dritte. Was wir Frauen auch
ganz gut .kénnen”, ist das Jammern.
Kann es sein, dass der Lieblingssatz der
Deutschen lautet: ,Unter diesen Bedin-
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gungen kann ich nicht arbeiten.” Oder
wie Einstein es wunderbar ausgedriickt
hat: ..Es gibt viele Wege zum Glick. Einer
davon ist, aufhoren zu jammern.”

Wenn Sie streng sein sollten, dann
auf jeden Fall in allen Belangen, wo es
um Ihr Wohlbefinden geht. Sie spiiren
immer am besten, was gut fir Sie ist
und was nicht. Sie erinnern sich an den
Anfang des Artikels? Ihre innere Stimme
kommuniziert pausenlos mit lhnen. Ho-
ren Sie ofters hin.

Story: Eine 106-jahrige Dame wurde
in einem Interview gefragt, wie sie es ge-
schafft habe, gesund und glicklich ein so
hohes Alter zu erreichen. Sie schmun-
zelte und sagte, dass sie nicht in Senio-
ren-Cafés gehe, denn dort wirde haufig
uber die Themen Krankheit und Tod ge-
redet. Das ziehe sie runter, deshalb ver-
meide sie solche Orte. Charmant wurde
es dann, als sie sagte, dass sie dienstags
Besuchstag habe. Der Journalist wollte
wissen, wen sie da besuche. Sie antwor-
tete: .Dienstags gehe ich ins Altersheim
zu meinen Séhnen. Die sind 86 und 84."
Ist das nicht herrlich? Wir sollten uns da-
von eine Scheibe abschneiden und auch
achtsamer mit uns selbst umgehen.

Das Leben ist zu kurz, um Probleme zu
walzen. Statistisch treten nur 4 % unsere
Sorgen in der Realitat auch tatsachlich
ein. Bei den Ubrigen 96 % haben wir uns
zwar Sorgen gemacht, doch diese wa-
ren (glicklicherweise) unnotig. Ich lie-
be unsere deutsche Sprache. Es heifit:
.Ich mache mir Sorgen” - ich mache mir
also die Sorgen selbst! Es ist ja nichts
geschehen. Ich erschaffe sie selbst - in
meinen Gedanken. Verriickt, oder?

Von Abraham Lincoln stammt das Zi-
tat: .Halte dir jeden Tag 30 Minuten fir
deine Sorgen frei und mache in dieser
Zeit ein Nickerchen.”

Es ist Zeit fir mehr Gelassenheit und
Dankbarkeit, fur all die Dinge, die gut in
unserem Leben sind. Wenn wir den Fo-
kus auf das Gute richten, erkennen wir
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auf einmal, wie schon unser Leben doch
ist. Das sollten wir nicht verpassen. Es
ist nur eine Entscheidung weit von uns
entfernt. Wir sollten die Dinge besser
nicht

wir viel zu lange Uber Dinge nach, ohne

.zerdenken”. Manchmal gribeln
eine Entscheidung zu treffen. Das Den-
ken ist evolutionar dafir gemacht, um
dann in die Tat Uberzugehen. Doch wenn
wir mit der Aktion nicht starten, verliert
das Denken seine Sinnhaftigkeit. Ubri-
gens: Ein Samurai-Kampfer nimmt sie-
ben Atemzlge und trifft dann seine Ent-
scheidung. Nach dieser Entscheidung
richten sich alle seine darauffolgen-
den Handlungen. Wenn Sie das nachste
Mal spiren, dass Sie etwas stort, dann
setzen Sie die hochkommende Energie
besser dafir ein, eine Losung fur lhren
Arger zu finden. Was konnen Sie tun, da-
mit Sie sich nicht mehr dartber argern?

Ich werde jetzt bei diesem Artikel
zum Punkt kommen und ein kleines
Nickerchen machen. Wie sieht es mit |h-
nen aus?

Bleiben Sie immer wertschatzend.

Erstveréffentlichung im Quintessenz Team
Journal 11/2022.

Betil Hanisch
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