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Vom Dentalspezialisten
zum Patientenkenner

as Zahnarzt-Patienten-Ver-
D héltnis hat sich grundlegend
gewandelt. Mehr und mehr

schwindet das Bild, in dem die Patienten
den Zahnarzt als den ,Halbgott in WeiB"
ansehen. Selbstverstandlich hatte diese
Beziehung auch die Art und Weise der
Arzt-Patienten-Kommunikation stark
geprdgt. So war es in diesem Bezie-
hungsmodell durchaus denkbar, dass
Entscheidungen ohne aktives Mitwirken
der Patienten getroffen wurden. Selbst-
verstiandlich war der (Zahn-)Arzt davon
liberzeugt, nach bestem Wissen und
Gewissen zum Wohle des Patienten zu
handeln. Was in diesem duBerst asym-
metrischen Arzt-Patienten-Verhéltnis
keinerlei Beriicksichtigung fand, waren
die individuellen Bediirfnisse, Wiinsche
und Motive des Patienten. Auch wurde
dessen Angsten wohl moglich nicht
die ndtige feinflihlige Beachtung ge-
schenkt.

Win-win-Situation schaffen

Heute steht der Zahnarzt immer haufi-
ger dem miindigen, vorinformierten und
anspruchsvollen Patienten gegeniiber,
der in ihm einen (zahn-)medizinischen
Berater sieht. Der Zahnarzt ist selbst-
verstdndlich inhaltlich immer noch der
Fachmann. Jedoch wird nun der Patient
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Der Erfolg einer Zahnarztpraxis beruht heute auf weit mehr als auf
reiner zahnmedizinischer Fachkompetenz. Zum einen fiihren vielfal-
tige Veranderungsprozesse im gesamten Gesundheitswesen dazu,
dass ehemals funktionierende Praxiskonzepte nun nicht mehr zeit-
gemaB sind. Des Weiteren haben sich das Rollenverstandnis und die
Bediirfnisstruktur der Patienten grundlegend gewandelt. Ein funda-
mentales Umdenken ist aufgrund der veranderten Ausgangsbedin-
gungen die einzig Erfolg versprechende Konsequenz fiir die Zukunft.

als Experte seiner Symptomatik, seiner
Wiinsche und seiner Anforderungen in
die Kommunikation und in eine mégli-
che Entscheidungsfindung aktiv mit
einbezogen. Somit entsteht im Idealfall
ein partnerschaftliches Verhdltnis, das
von Empathie, Offenheit und gegensei-
tigem Vertrauen gepragt ist. Fir beide
Partner bringt diese Zahnarzt-Patien-
ten-Beziehung entscheidende Vorteile:
Der Patient erfahrt einen wertschat-
zenden Umgang mit seinen individuel-
len Anliegen und flihlt sich im wahrsten
Sinne ,gut behandelt”. Fiir den Zahnarzt
bietet sich dadurch die Chance, eine
duBerst tragfdhige Beziehung aufzu-
bauen und somit eine intensive Patien-
tenbindung zu erzeugen. Dies sind ge-
nau die Patienten, die lhre Zahnarzt-
praxis begeistert weiterempfehlen.

Professionelle Kommunikation

Die direkte Kommunikation ist das
wichtigste Instrument des Beziehungs-
aufbaus zum Patienten. Sie darf nicht
dem Zufall liberlassen bleiben, sondern
verlangt den Einsatz eines kommuni-
kativen Handwerkskastens.

Ein klares Signal der mangelnden Wert-
schétzung fiir unser Gegeniiber zeigt
sich darin, dass wir diesem nicht wirk-
lich zuhdren. Mit Zuhoren ist nicht Hin-

horen gemeint und dabei gedankenab-
wesend bestatigend mit dem Kopf zu
nicken. Untermauert wird dieses Pseu-
dointeresse mit paraverbalen Urlauten.
Nein, richtiges Zuhdren muss erlernt
werden. Das Erlernen der Technik des
aktiven Zuhorens erfordert viel Ubung,
Konzentration und Disziplin. Professio-
nell eingesetzt wird Zuhoren kénnen
dann aber zu einer entscheidenden
Fahigkeit des Zahnarztes, um eine trag-
fahige Beziehung zu seinen Patienten
aufzubauen. Konkret heit das, dass
viele Patienten die Wahl ihres Behand-
lers davon abhdngig machen, wer ihnen
richtig zuhdrt und damit signalisiert:
Ich nehme dich ernst!

Wer nicht fragt, bleibt dumm!

Eng verwandt mit dem aktiven Zuhéren
ist der Einsatz von gezielten Fragen im
Patientengesprach. Grundsatzlich gilt:
Es wird viel zu wenig gefragt! Entweder
wir tiberspringen im Gespréch das Fra-
gen vollig und agieren unter falschen
Vorannahmen einfach drauflos.
Weiterhin meinen wir all zu oft schon zu
Gespréachsbeginn zu wissen, was unser
Gespréchspartner denkt und ausdri-
cken mdéchte. In diesem Fall folgen wir
ihm gedanklich nicht bis zum Schluss
oder unterbrechen ihn gar unhoflich.






