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Magic Words — Formulierungen fiir eine
uberzeugende Kommunikation

Sprache hat einen verbliffenden Einfluss auf das Denken. In der Team- und Filhrungskommunikation sowie in Patienten-
gesprachen kénnen wir von der Kenntnis sogenannter ,magischer Worte” und Formulierungen enorm profitieren und
unsere Uberzeugungskraft sofort starken. Daher ist es sinnvoll, sich damit zu beschaftigen, welche Worte besonders
wirksam sind, welche Taktiken dahinterstehen und wie sie in der Praxis fur eine positive und zielgerichtete Kommuni-

kation eingesetzt werden.

Magische Worte aus der Sprach- und Verkaufspsycho-
logie und ihr zielgerichteter Einsatz

Acht ,Magic Words” und die dahinterstehenden psychologi-
schen Mechanismen sind im Praxisalltag besonders geeignet,
um die Kommunikation untereinander und mit Patienten/-innen
gelingen zu lassen. Es handelt sich trotz der Bezeichnung um
ganz gewohnliche Worte, jedoch mit groBer Wirkung. lhr Ziel:
andere Menschen beeinflussen. Ihre Wirksamkeit: subtil und stark.
Denn in der zwischenmenschlichen Kommunikation entscheidet
die psychosoziale Ebene tber den Erfolg — unter anderem durch
Vertrauen, Gefihle, Erfahrungen, Akzeptanz, Gesprachsklima.
Und diese Faktoren werden durch die ,,Magic Words" direkt be-
einflusst.

Die 8 besten magischen Worte flr den Einsatz in der Zahnarzt-
praxis und ihre Verkntpfung mit bestimmten Empfindungen:

1. ,Wir” — oder Strategie der Gemeinsamkeit

Der direkte oder indirekte Einsatz des Wortes ,, wir” vermittelt
gemeinsame Werte und Zugehorigkeit. Diese Strategie ist be-
sonders wirksam, weil Zugehérigkeit und Bindung zu den
menschlichen Grundbedurfnissen gehéren. In der Teamkom-
munikation sind entsprechende Formulierungen daher hilf-
reich fUr einen guten Zusammenhalt. Auch in der Kommuni-
kation mit Patienten haben sie einen starken positiven Einfluss.
Es schwingt mit, dass wir auf einer Seite stehen bzw. an ei-
nem Strick ziehen und das gleiche Ziel haben, wie etwa die
bestmaogliche Versorgung des Zahnes. Beispielformulierung:
»Lassen Sie uns gemeinsam schauen, wie ..."

2. ,Exakt” - oder Strategie der Genauigkeit

Konkrete Zahlen, Daten und Fakten vermitteln eine hohe
Glaubwurdigkeit. Sofern es also Sinn macht, Zahlen zu nen-
nen und diese bekannt sind, sollten sie eingesetzt werden.
Das gilt schon bei Zirkawerten. So macht es einen groBen
Unterschied beim Angebot der PZR, wie ich Patienten dazu
informiere. Im Praxiscoaching sind mir beispielsweise folgen-
de Formulierungen begegnet: ,,...denn mit der Zahnbdurste
erreichen Sie nicht die ganze Flache.” versus ,,...denn durch
das Putzen mit der Zahnburste werden nur rund 70% der
Zahnoberflache gereinigt.” Es wird sofort klar, welche Formu-
lierung eindrucksvoller ist und den Patienten eher zum Ein-
satz von Zahnseide, Zahnzwischenbiirste und vor allem der
PZR Uberzeugt. Noch wirksamer sind in anderen Kontexten
exakte Zahlenangaben, wenn sie vorliegen, da sofort vermu-
tet wird, dass sie auf konkreten Berechnungen oder Studien
basieren und dadurch sehr glaubwurdig wirken.

3. ,Weil"” - oder Strategie der Logik
Wir erleben es haufig im Alltag: Wenn Menschen eine
schlissige Begriindung fur eine erwiinschte Handlung oder
auch eine Arbeitsanweisung erhalten, fuhren sie diese eher
und motivierter durch. Das gilt sowohl im Arbeitskontext in
Fuhrungssituationen oder der Teamkommunikation als auch
im Patientengesprach. Trifft man beispielsweise im Rahmen
der Prophylaxe die Aussage: ,Es ist wichtig, auf lhre Zahn-
gesundheit zu achten.”, werden die meisten Patienten
nicken. Motivierender fallt jedoch die folgende Formulie-
rung aus: , Es ist wichtig, auf die Zahngesundheit zu achten,
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weil diese nicht nur Einfluss auf die allgemeine korperliche
Gesundheit und Asthetik hat. Sie erreichen auch eine lang-
fristige Kostenersparnis, weil Zahnersatz dadurch oft gar
nicht notwendig wird."”

4. ,Nur” - oder Strategie des Kleinmachens

Die Strategie des Kleinmachens verharmlost oder relativiert
Botschaften. Besonders intensiv ist ihr Einsatz in der Wer-
bung, gern verbunden mit sogenannten ,,Preisschwellen” aus
der Verkaufspsychologie. In der Betriebswirtschaft definieren
wir diese Preisschwellen als , eine Preishohe, bei der sich die
Preisbewertung der Kunden sprunghaft andert; das Produkt
erscheint ihnen zum Beispiel pldtzlich teuer oder plotzlich er-
schwinglich”. Beispiele sind Preise wie 9,90 Euro (statt eines
2-stelligen Bereichs), 980 Euro (unter dem 4-stelligen Bereich)
oder bei der Immobilienbewertung die Angabe von 399.000
statt 401.000 Euro.

Im zahnmedizinischen Gebrauch sind hier Formulierungen
denkbar wie: ,Das kostet Sie nur einen kleinen Aufpreis von
x Euro und hat den groBen Nutzen, dass ..." In der Fihrungs-
kommunikation beispielsweise: ,Durch die Krankheitsaus-
falle ist es nGtig, dass du diese Woche auch nachmittags ein-
springst — aber nur an 2 Tagen.”

5. ..Sehr gut” — oder Strategie der Anerkennung

Dass Wertschatzung und Anerkennung die Kommunikation
positiv beeinflussen, ist sicher keine neue Erkenntnis. Stu-
dien zeigen jedoch, dass Menschen nach einem Lob sogar
haufiger Aussagen zustimmen, auch wenn diese gar nicht
der eigenen Meinung entsprechen. Geschickte Kommunika-
toren nutzen dies oft aus — man sollte diese Strategie aber
naturlich im Team oder mit Mitarbeitern/-innen nicht zu oft
oder manipulativ anwenden. Hier gilt es vielmehr, grundsatz-
lich echte Anerkennung zu zeigen und den Blick auf Starken
und Erfolge zu richten. Wiederum in der Prophylaxe werden
durch dieses Vorgehen jedoch sehr gute Effekte erzielt. Statt
also direkt anzumerken: , Im Bereich der Molaren mussen Sie
wirklich sorgfaltiger reinigen.”, sollte zunachst geschaut und
angesprochen werden, was bereits gut lduft. Zum Beispiel
also: ,Man sieht gleich, dass Sie lhre Zahne gut pflegen. In
diesem Bereich sollten Sie kiinftig unbedingt..., damit ...",
oder bei einem Stammpatienten: ,Sehr gut, im Frontzahn-
bereich sieht alles perfekt aus. Bei den hinteren Backenzah-
nen sollten Sie darauf achten...”

6. ,Sofort” — oder Strategie der Eile

Der Hinweis auf echten (oder kiuinstlichen) Zeitdruck soll eine
Entscheidung herbeifihren. In der Werbung wird oft mit
kinstlichem Zeitdruck gearbeitet, beispielsweise tber eine
Verknappung. Das zeigt sich in Formulierungen wie: ,Nur
noch 20 Stuck verfligbar”, ,,Angebot gilt nur bis Montag”
oder auch ,Sofort buchen, nur begrenzte Platze verflgbar”.
Gerade in der Zahnbehandlung kann es zu Nachteilen far
die Patienten/-innen fihren, wenn ein echter Zeitdruck nicht
klar kommuniziert und begrtindet wird. Dabei muss nicht un-
bedingt viel Druck aufgebaut werden. Schon eine Formulie-
rung wie: , Wir sollten das sofort angehen, damit keine Fol-
geschaden entstehen.”, stellt die Dringlichkeit dar und kann
einen Unterschied bewirken. Das ist besonders bei Patienten
wichtig, die dazu neigen, Zahnarztbesuche aufzuschieben.
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7. ,Ja" - oder Strategie der positiven Sprache
Zustimmung und eine positive Herangehensweise schaffen
Vertrauen, eine wichtige Basis, um andere zu Uberzeugen.
Gerade in der Mitarbeiterfiihrung ist die eigene positive Hal-
tung unverzichtbar. Wenn ich selbst nicht tUberzeugt bin,
Unzufriedenheit ausstrahle oder gar erwarte, dass Dinge nicht
gut ausgehen, hat dies direkte Auswirkungen auf die Moti-
vation und Leistungsstarke meines Teams. Nicht umsonst heiBt
es: ,Die Praxis (oder Dentalklinik) ist der Spiegel deiner Per-
sonlichkeit.” Eine positive Sprache und Ausstrahlung starken
das eigene Charisma und sorgen fir eine gute Beziehung zu
den Patienten und eine gute Arbeitsatmosphdre. Und die
kann sogar in Zeiten des Fachkraftemangels zu geeigneten
Bewerbungen verhelfen, wenn gutes Fachpersonal gesucht
wird. Denn personliche Empfehlungen durch andere ZFA mit
dem Hinweis auf eine groBartige Arbeitsatmosphare und gut
gelaunte Vorgesetzte haben schon oft geholfen, die ein oder
andere offene Stelle schnell wieder zu besetzen.

8. .Nein” - oder Strategie der Klarheit und Abgrenzung
.Je ofter ich NEIN gesagt habe, umso wertvoller ist mein JA
geworden.”, so die Aussage einer Zahnarztin in einem Semi-
nar. Verstandlich — denn wer klar ,nein” sagt, wenn er oder
sie etwas nicht (machen) mochte, erfahrt oft mehr Respekt
als andere und wird ernst genommen. Ein klares Nein ist fur
den Gesprachspartner oft hilfreicher als langes Uberlegen,
eine schwammige Antwort oder gar ein Ja, obwohl man sich
damit unwohl fuhlt oder die Forderung bei genauem Hinse-
hen gar nicht erfiillen kann. Daher kann es Sinn machen, die
eigene Entscheidungsfahigkeit zu trainieren und nicht zu
lange abzuwagen. Vor allem fuhrt die Fahigkeit ,nein” zu
sagen dazu, dass mehr Zeit fur die eigenen Aufgaben oder
wichtige Projekte bleibt. Auch im Patientenkontext ist es
wichtig, hier klar zu antworten, wie ein Beispiel aus einem
Seminar deutlich macht. Wenn auf die Frage: , Haben Sie in
der nachsten Woche einen Termin fir mich?” mit ,eigent-
lich nicht” geantwortet wird, muss man sich nicht wundern,
dass der Patient anfangt zu diskutieren. Dazu wurde er qua-
si eingeladen, da sich nun unbewusst die Frage stellt: ,Also
uneigentlich doch?” Im Praxisalltag lohnt es sich also, darauf
zu achten, wo Weichmacher und Konjunktive die eigene
Kommunikation verwassern und unklar machen — und sie in
diesen Fallen zu vermeiden.

Positive Sprache und Nutzenkommunikation gegen-
Uber Patienten/-innen

Menschen lassen sich grundsatzlich gern von hochwertigen Pro-
dukten, hochwertigem Zahnersatz und Behandlungen Uberzeu-
gen, wenn ihnen der persdnliche Nutzen klar ist. Im Folgenden
sind einige Argumente aus der Praxis dargestellt, die sich in der
zahnérztlichen Kommunikation als besonders hilfreich erwiesen
haben.

AuBerdem ist es gleich aus 2 Griinden sinnvoll, dass das gesamte
Team positive Formulierungen einsetzt. Denn das fordert nicht
nur gute Patientengesprache, sondern auch die Arbeitsatmo-
sphéare und Lésungsorientierung im Team. Wenn konsequent
positiv formuliert wird, andert sich mittelfristig der Umgang mit
Schwierigkeiten und Herausforderungen. Statt eines schnellen
»Das geht nicht.” oder , Da kann ich auch nichts machen.” ent-
steht ein Losungs- und Chancenfokus, es wird eher nach Alter-
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nativen und Moglichkeiten gesucht. Daraus entsteht ein Gefuhl
der Selbstwirksamkeit, das in der Regel nicht nur zu mehr
Selbstbewusstsein hinsichtlich der eigenen Kompetenz, son-
dern auch zu mehr Engagement fuhrt.

Geben Sie lhren Patienten durch eine hohe Serviceorientierung
auBerdem das Gefuhl, immer in ihrem Sinne zu handeln (was
Sie ja ohnehin tun). Dazu kénnen Sie wiederum folgende For-
mulierungen einsetzen: , Der schnellste Weg, um Ihnen zu helfen,

ist ..."”, ,Am wenigsten Aufwand haben Sie, wenn wir ...,
oder ,,Am besten gehen wir so vor: ..., dann sind Sie langfristig

Nutzenorientierte Argumentation

gut und sicher versorgt und haben eine asthetische Ldsung, an
der Sie lange Freude haben werden.”

Powerwérter: 111 magische Wérter und Formulierun-
gen fiir mehr Charisma und Uberzeugungsstérke

Die nachfolgenden Worter und Formulierungsvorschlage sind
nach geeigneten Situationen geordnet und kénnen den aus-
schlaggebenden Unterschied in der Kommunikation machen.
Wichtig: Sie sollten zur Person und ihrem Gesprachsverhalten
passen, also authentisch und stimmig eingesetzt werden.

.Gernehorworter” fiir positive Emotionen

o Stabilitat/feste Verbindung zum Restgebiss
e Liickenschluss
¢ Ggf. positiver Einfluss auf Phonetik

Konservierende Behandlung/minimalinvasive Fiillungen

Implantate *Ja ® Begeistert e Erfreut
e Sicherer Halt ® Danke e Beriihrt e Erleichtert
* Lange Lebensdauer « Selbstverstandlich e Fasziniert e Frohlich
e Erhalt von Zahnsubstanz, da gesunde Nachbarzéhne nicht - - -
beschliffen werden miissen e Naturlich * Heiter e Harmonisch
* Vermeidung von Uberlastung der Nachbarzéhne ® Gerne e Beeindruckend e Gut
3 gleichméBige Belastung des Kieferknochens * Angenehm e Bewundernswert | e Gliicklich
e Asthetik (im Vergleich zu herausnehmbarem ZE) -
e Besonders ¢ \Wundervoll * GroBartig
Prothetik/hochwertige Kronen, Briicken und Prothesen )
e Dankbar e Freundlich e Stolz
¢ Gepflegtes Aussehen ) ; - tt
e Erhaltung der Kaufunktion * Engagiert * Prima * Uberwaltigt

Kommunikation von Vorteilen (beispielsweise eines

hoherwertigen Zahnersatzes)

und Veneers

e Erhalt der (noch) gesunden Zahnsubstanz
* Gepflegtes Aussehen

e Schmerzfreiheit

e Erhaltung der Kaufunktion

o Asthetik: zahnfarbene Kompositmaterialien

Pravention

¢ \orbeugung von Zahnerkrankungen/karitsen Defekten/Zahnverlust

e Glatte und saubere Zahne (,,strahlendes Lacheln”, , frischer Atem” etc.)

o Asthetik: Vermeidung von Verférbungen

e Hilfreich fur den allgemeinen Gesundheitszustand

¢ Gute Investition, da hohe Kosten fiir Zahnersatz vermieden bzw.
verzdgert werden

Positive Formulierungen fiir entspannte Patientengesprache
Statt:

Besser:

Das wird heute aber nichts mehr. | Gleich morgen fruh ...

Das kann Uberhaupt nicht sein. Das Uberrascht mich jetzt.

Ich klare das und rufe Sie gern
zurlck. Sie horen spatestens
heute Mittag von mir.

Ich bin da nicht zustandig.

Frau Dr. Meier ist gerade in
einer Behandlung. Passt Ihnen
ein Ruckruf um 15:00 Uhr?

Dr. Meier hat gerade keine Zeit.

Das habe ich nicht gesagt! Gemeint habe ich ...

e Das heiBt fur Sie

¢ Das hilft gegen

e Fihrt zu

e Sorgt fur  Bringt e Optimiert lhre
e Fordert * Maximiert/minimiert |  So verbessern Sie
e Sichert * Leistet e Das hilft hnen bei
e Steigert e Senkt e So sparen Sie
e \ereinfacht o Nitzt ¢ So vermeiden Sie

Worter zur Vermittlung von Sicherheit

e Zuverlassig ® Beweis e Kostbar

e Garantie o Referenz e Qualitat

e Versprechen e Ergebnis e Einzigartig

o Wertvoll e Losung o Sicher

® Positiv ® Praxisnah o Empfehlenswert
e |deal e Professionell o Aktuell

e Erstklassig e Sehr gut e Ausgezeichnet
e Exklusiv ® Souveran e Auszeichnung

Worter zur Vermittlung von Dringlichkeit und Hochwertigkeit

e Nur noch e Unverziglich o Eilig
e Sofort ¢ Umgehend e Einzig
o Jetzt e Rasch e Einzigartig

¢ Noch heute

® Postwendend

o AusschlieBlich

Sie mussen ... Ich empfehle Ihnen ...

® Bis zum ...

® Begrenzt

* Maximal
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Worter, die neugierig machen und Spannung erzeugen

o \erbluffend * Sensationell ¢ Fantastisch

e Unwiderstehlich | e Selten e Exzellent

e Unglaublich e Rasant e Einzigartig

e Unfassbar ® GroBartig e Erstaunlich

o Uberwaltigend e Einfach ® Bemerkenswert

o Spurbar ® Grenzenlos e Tatsachlich

e Sprachlos ® Geheim e Uberraschend
o Spektakular e Faszinierend e Unbedingt

¢ Spannend e Neu * Wichtig

Die wichtige Bedeutung der inneren Haltung

Um mit den ,Magic Words" die gewlnschte Wirkung zu er-
zielen, sollten sie souveran und Uberzeugend kommuniziert
werden, wobei die Methodik die kleinere, die innere Haltung
jedoch die entscheidendere Rolle spielt. Denn Menschen haben
sehr feine Antennen fur Authentizitat und Sicherheit ihrer Ge-
sprachspartner, die hauptsachlich Uber Koérpersprache und
Stimme wahrgenommen werden. Die Sprachpsychologin Dido-
Marie Laux sagt dazu: ,Das ist diese faszinierende Fahigkeit
unseres Sprachorgans. Zwischen 80 und 90% des Gedankens
Ubertragen sich auf die Stimme.” Je sicherer und klarer die ei-
gene innere Haltung beim Einsatz der magischen Waérter ist,
desto Uberzeugender gelingt auch die Kommunikation — es
lohnt sich also, die eigene Haltung bewusst positiv auszurich-

ten. Das gelingt zum Beispiel durch die sogenannte Gedanken-
hygiene, frei nach dem buddhistischen Sprichwort: ,Was du
denkst, bist du. Was du bist, strahlst du aus. Was du ausstrahlst,
ziehst du an.” Im Fuhrungskontext heiBt dies beispielsweise zu
beleuchten, welches Mindset mich als Chefin oder Chef am
meisten starkt und positiv auf meine Mitarbeiter/-innen aus-
strahlt: Unterstltze ich sie in persdnlichem Wachstum, sehe ich
selbst Veranderungen als Chance und sorge daftir, dass positive
Lernerfahrungen aus Fehlern genutzt werden kénnen? Eine sol-
che Einstellung macht die positiven ,,Magic Words"” im Arbeits-
alltag noch wirksamer. m

S

STULTEN CONSULTING

Birgit Stllten

Scharnhorststr. 3

24105 Kiel

Tel.: 0431 570 82 05

Mobil: 0151 401 431 82
bs@stuelten-consulting.de
https://www.birgit-stuelten.com/
http://www.stuelten-consulting.de
http://www.der-skandinavische-weg.de

I zzzzzzzz2777272

IR RN
NANNNNN\N

So unterstutzen wir Sie taglich bei
der zahnmedizinischen & zahn-
technischen Abrechnung

Alle Gebiihrenverzeichnisse
Sie erhalten wertvolle Infos und Tipps rund
um die private und gesetzliche Abrechnung.

Clevere Tools

Profitieren Sie exklusiv von unserem Stei-
gerungsrechner, Begriindungs-Generator,
Preisrechner und Materialkostenrechner.

Praxisorientiertes Expertenwissen
Ausfuihrliche Kommentare und Fallbeispiele
unterstitzen Sie optimal bei der
Rechnungsstellung.

e
bo:

Blog & Newsletter
___,/ Hier finden Sie aktuelle News sowie Tipps
und Tricks rund um die Abrechnung.

spittaabrechnungswelt

JETZT NEU:
Die Steuer- und
Rechtstipps der

Abrechnungswelt

IHRE VORTEILE:

v Regelmafige News lGiber zahnmedizinisch
und zahntechnisch relevante Rechtstipps
und die neue Rechtsprechung

Jetzt 30 Tage

Vv Profitieren Sie von geldwerten Vorteilen
kostenlos testen!

durch spannende Profi-Steuertipps
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