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Fit flir schwierige Patienten und
unangenehme Situationen
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Emotionen als unbewusste , Kommunikationslenker*

Um die Steuerung der Kommunikation durch unsere Emotionen und inneren Werte zu erklaren, wird
oft das Eisberg-Modell genutzt. Diesem liegt das Prinzip zugrunde, dass bei einem Eisberg nur ein
kleiner Teil (20%) sichtbar ist, wahrend der wesentlich groRere Teil (80%) unter der Wasseroberflache
verborgen ist. Vergleichbar mit der Titanic, die durch das Auflaufen auf den nicht sichtbaren Teil eines
Eisbergs Schiffbruch erlitt, kann auch ein Gesprach durch emotionale Einfllisse scheitern — ohne dass
wir dies bewusst wahrnehmen.

Denn auch in Kommunikationsprozessen nehmen wir nur einen kleinen Teil einer Botschaft direkt
wahr, ndamlich die Informationen der Sachebene (was wird gesagt). Unbewusste Eindriicke und
Emotionen auf der Beziehungsebene beeinflussen den Inhalt der Botschaft jedoch wesentlich (wie
wird etwas gesagt/was ist gemeint/kommt an).

Regeln

Ziele

Organisation

Strukturen

Strategie sichtbar
Emot verborgen
motionen
Werte Einstellungen
Beziehungen

Bedurfnisse -

Motive Angste

Wahrnehmung Kultur

Die meisten Menschen konzentrieren sich im Gesprach nur auf die Inhalte und achten auf die
Sachebene. Um souverdan zu kommunizieren ist es hilfreich, die Beziehungsebene ,unter der
sachlichen Oberflache” bewusst zu erkennen und positiv zu gestalten.
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Der erste Eindruck

Das Sprichwort ,Es gibt keine zweite Chance fiir einen ersten Eindruck” ist schon etwas abgenutzt,
jedoch nach wie vor sehr wahr. Ein selbstsicherer Auftritt erleichtert es in allen Bereichen, die eigenen
Ziele zu erreichen. Selbstsichere Personen signalisieren Kompetenz, Akzeptanz und Entschlossenheit.
Speziell der Eindruck hoher fachlicher Kompetenz und die dadurch verstarkte Vertrauenswiirdigkeit
kénnen Gesprdache mit Patienten enorm erleichtern.

Wie werden Sie also wahrgenommen? Das erste, was fremde Personen an lhnen wahrnehmen, ist
nicht lhre Intelligenz oder Ihr Wissen, sondern Ihre Haltung und die Art, wie Sie sich bewegen. Auch
Ihnen bekannte Personen werden immer wieder unbewusst auf lhre kérpersprachlichen (also non-
verbalen) Signale achten, denn diese driicken lhre Emotionen aus. Die Aussagen einer aufrecht
stehenden Person mit festem Stand, die den direkten Augenkontakt sucht, nehmen wir anders wahr
als die einer leicht zusammengesunkenen Person mit hangenden Schultern, die auf den Boden blickt.

Deshalb ist es von Vorteil, an der eigenen ,Performance” zu arbeiten:

1. Die Haltung: Trainieren Sie eine gerade Haltung und lhren Gang, der Zielbewusstsein
ausstrahlen sollte aber natiirlich authentisch bleiben soll, also nicht unnatirlich wirken sollte.
Ihre Koérperhaltung signalisiert den Grad lhrer Selbstsicherheit und Ent- bzw. Anspannung.
Darliber hinaus wirkt sie auch auf Ihre Stimme: Der gleiche Satz klingt komplett anders, wenn
Sie ihn aufrecht stehend, zusammengesunken oder liegend sagen.

2. lhre Prasenz: Wenn Sie etwas tun, tun Sie es richtig. Seien Sie prasent, also ,voll da“, lassen
Sie sich weder von der Umgebung noch von lhren Gedanken ablenken. Viele Ziele sind nicht
erreicht worden, weil im entscheidenden Moment das Handy klingelte oder man einfach zu
unaufmerksam war.

3. Stimme und Sprache: Wenn Sie etwas zu sagen haben, ist es wichtig — sagen Sie es deshalb
mit fester Stimme und unmissverstandlich. Driicken Sie sich klar und deutlich aus und nehmen
Sie Wortwendungen, die Sie bei anderen Personen beeindruckt haben, ruhig in lhr Repertoire
auf.
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Souverane Gesprachsfiihrung
Der kraftlose Konjunktiv

»lch versuche Sie spater noch einmal anzurufen. Falls wir dann vielleicht noch einmal miteinander
reden kdnnten, ware das moglicherweise der richtige Weg...?“

Konjunktive wirken leicht unsicher, daher:

Statt: dirfte Besser: darf
kénnte kann

musste mache

wadre ist

Natdrlich klingt gegebenenfalls ein nettes ,Mdchten Sie” hoflich und ist OK!

Streichen Sie auch ,Weichmacher” aus |lhren Formulierungen:

vielleicht, unter Umstanden,
eventuell, eigentlich,
moglicherweise, sozusagen

Vermeiden Sie "Rote Tlcher" und Negativierungen:

Da kann ich nichts fiir Sie tun

Ich finde, Sie sollten...

Ich will Ihnen mal was sagen

Das kann tberhaupt nicht sein

Das hatten Sie sich friiher tGiberlegen sollen

Sie missen.... Sie sollten....
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Wechseln Sie von abgedroschenen und negativen auf positiv klingende Worter:

Statt: billig besser: preiswert

teuer hochwertig

falsch nicht richtig

Probleme Herausforderung

aber und

Das habe ich nicht so gemeint! Gemeint habe ich...

Das geht nicht! Ist dieser Vorschlag auch...
Das ist nicht unsere Schuld! Als Losung schlage ich...

Verwenden Sie stets selbstbewusst positive und aktive Begriffe:

genau, exakt, so ist es.....
gerne, selbstverstandlich, natirlich, sofort, jederzeit

So wirken Sie kompetent und verbindlich

Bestatigen Sie durch Anerkennung:

Schon, dass Sie so genau zugehort haben
Gut, dass Sie das sagen
Danke fiir den Hinweis

Stimmt, da haben Sie natlrlich Recht

Stellen Sie den Vorteil in den Vordergrund:

Statt: ich, wir, mein mich...Ich denke, dass ist so besser fir Sie

Lieber: Sie, lhre, Eure, lhnen... Fir Sie bedeutet das....
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In einem positiv besetzten Gespréachsklima akzeptiert ein/e Patient/in viel leichter lhre Vorschlige

und Alternativen!
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Praxistipp: Gesprachsforderer

Typische Gesprachsforderer

stilten

Typische Redewendungen

consulting

Offene Fragen

Nachfragen

Zielorientierte Fragen
Aufmerksamkeit signalisieren
Umschreiben, Zusammenfassen

Kldaren, auf den Punkt bringen

Wiinsche herausarbeiten

Geflihle ansprechen

Ich-Botschaften/
Konflikte konstruktiv ansprechen

Namentliche Ansprache
Positive Formulierungen

Verstandnis signalisieren

Verbindlichkeit signalisieren

Wie sehen Sie das?
Was meinen Sie mit ,vielleicht“?

Sie sagen, irgendwie?
Meinen Sie, dass...?

Mhm, ja, aha (Blickkontakt, Nicken)
Sie meinen, dass ...

lhnen also ...

und nicht ...

Sie mochten also am liebsten...?
Ihnen ist also vor allem wichtig, ...

Sie fihlen sich dann herabgesetzt?
Sie sind enttduscht?

unterbrochen.

Ja, Herr Maier ...
Gerne, schon, klar, gut.

Ich kann gut verstehen, dass ...
Das kann ich mir vorstellen.

Ich kiimmere mich jetzt sofort darum

Was konnte lhre Situation verbessern?

Wenn ich Sie richtig verstanden haben, geht es

Du hast mich jetzt drei Mal hintereinander

Das argert mich, weil ich kaum zu Wort komme.
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Praxistipp: Gesprachsstorer

Typische Gesprachsstorer
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Typische Redewendungen

Du-/Sie-Botschaften
Vorwirfe machen, Verallgemeinern

Reizformulierungen

Herunterspielen

Ausfragen

Unterstellungen machen

Bewerten

Befehlen

Belehren

Warnen und Drohen

Lebensweisheiten

Killerphrasen

Weichmacher
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Sie hatten auf jeden Fall ...
Standig musst Du alles weitertratschen

Ich priife das.
Dafir bin ich nicht zustandig.

aber, trotzdem, doch, nur, Problem

Das ist doch nicht so schlimm ...
Da mussen wir alle mal durch ...

Warum haben Sie sich denn nicht friher
gemeldet?

Sie regen sich ja nur auf, weil ...
Das liegt nur daran, dass Sie ...

Sie denken da falsch ...
So kommen Sie nicht weiter ...

Zuerst beruhigen Sie sich mal ...
Sie missen halt ...

Das habe ich IThnen doch vorhin schon erklart.

Denken Sie an die Folgen ...
Das wiirde ich mir Gberlegen ...

Wer einmal llgt ...
Ohne Fleil kein Preis.

Das haben wir schon immer so gemacht.
Du immer mit Deinen Ideen!

irgendwie, eigentlich, kdnnte, wiirde, eventuell,
vielleicht, unter Umstanden




=
stiillten
consulting

Checkliste Souverane Gespriachsfithrung

o  Wer fragt, fihrt » W-Fragen benutzen
o Was? Wann? Wie? etc. fiir Zahlen, Daten, Fakten
o Wieso? Weshalb? Warum? Fiir Motive, Ursachen und Zusammenhange
e Aktivzuhdéren » den Gesprachspartner bestatigen
e ,Ja, genau ... und aullerdem ...“
e ,Und” anstelle von ,aber”
e Fillworte wie ,eigentlich” vermeiden » klar formulieren
e ,Weil..” » Uberzeugen durch gute Griinde/Nutzen fiir den Gesprachspartner
e Motivation durch Nutzenargumentation:
o ,lhr Vorteil dabei ist...”
o ,Dadurch verbessert sich lhre Situation, weil...”
o ,Dadurch erreichen wir folgendes: ...
e ,Geht nicht” entkraften » ,Unter welchen Bedingungen ware es moglich”
e Ressourcen organisieren: ,Was haben Sie bereits? Was brauchen Sie dafiir?“
e ,Was kann ich tun, um Sie zu unterstitzen?”
e Wissen und fachliche Kompetenz des Gesprachspartners stimulieren und aktiv nutzen
e Konsequent positiv formulieren
e Keine Killerphrasen » ,Das haben ich lhnen doch letztes Mal schon erklart”
e Einwande in Wiinsche verwandeln
e Bei Ablehnung: ,,was stattdessen?”
e Bewusste Wortwahl: ,,Sie-Sprache” statt ,,Ich-Sprache”
e Indie Zukunft denken » positive Entwicklung betonen
e Konsequenzen aufzeigen
e Gemeinsamkeiten betonen, ,Wir-Denken”
o Respekt und Wertschatzung fiir den Gesprachspartner ausdriicken
e Bedirfnisse des Gesprachspartners respektieren
e Positives Feedback geben
e Schuldzuweisungen unbedingt vermeiden!
e Erfolgserlebnisse des Gesprachspartners verstarken
e Eigene Geflihle bewusst wahrnehmen und angemessen steuern
e Offene und interessierte Einstellung behalten
e Humor einsetzen
o Auf die eigene Kérpersprache achten » gerade Haltung, sicherer Stand
e Souverdnes Auftreten: freundlich, aber hart in der Sache
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Sinnvolle Gesprichs-Strukturierung

Jede Art von Gesprach lauft in bestimmten Phasen ab und ist schon dadurch strukturiert — meist durch
Gesprachseroffnung, Kernphase und Beendigung. Eine geplante Strukturierung des Gesprachs flihrt
jedoch dazu, dass die grundlegenden Spielregeln jeder Form von Kommunikation eingehalten und die
Bediirfnisse der Kommunikationspartner respektiert werden. Davon profitieren Mitarbeiter-gesprache
genauso wie die Diskussion mit dem Sohn (ber die Taschengeldhohe. Fiir die Durchfliihrung des
Gesprachs lassen sich flinf Phasen mit den jeweils zielflihrenden Verhaltensweisen festhalten:

Phase 1: Emotionale Verbindung aufbauen

Versuchen Sie sich in die Lage |hres Gegeniiber zu versetzen: Wo steht er/sie gerade? AuRern Sie
Verstandnis fur diese Gefiihlslage, auch wenn lhnen das schwerfillt. Bleiben Sie selbst dabei souveran.
Wenn Sie die Emotionen des anderen ignorieren oder gar kritisieren, belastet dies die
Beziehungsebene und erschwert das Gesprach.

Phase 2: Fakten klaren

Worum geht es? Nach der emotionalen Einstimmung kénnen die Sachfragen behandelt werden. In
dieser Phase ist das aufmerksame Zuhéren besonders wichtig. Damit vermeiden Sie den haufigsten
Fehler bei Gesprachen: Der eine berichtet (einleitend) Fakten, um dann seine Schlussfolgerungen
prasentieren zu kdénnen. Der andere aber reagiert bereits auf diese Aussagen, ohne die Resultate
abzuwarten.

Phase 3: Moglichkeiten ausloten

Geben Sie sich nicht sofort mit den Vorschlagen lhres Gesprachspartners zufrieden. Suchen Sie
gemeinsam nach Wegen, (iber diese Vorschlage hinauszugehen. Gibt es andere, neue, vielleicht auch
ungewohnliche Lésungswege?

Phase 4: Vereinbarungen treffen

Hier kommen Sie zur Sache. Eine effektive Unterredung ergibt meist Handlungsanweisungen oder
Vereinbarungen, die fir beide Seiten gelten. Gerade bei gelungenen Gesprachen, in denen neue
Einsichten und Ideen geboren wurden, geht vor lauter Begeisterung leicht die konkrete Umsetzung
unter. Legen Sie deshalb in einer MaRnahmenplanung exakt die erforderlichen Schritte und Termine
fest und vereinbaren gegebenenfalls einen Zeitpunkt fiir das ndchste Gesprach.

Phase 5: Erfolg des Gesprachs festigen

Enden Sie freundlich, mit einer kurzen Bemerkung tber den Erfolg des Gesprachs. Damit wird die
gefundene Loésung der Sache mit Emotionen positiv aufgeladen — was wiederum die Umsetzung
beschleunigt.
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Wer fragt fiihrt - Fragetechniken

Die Aussage ,Wer fragt, fuhrt” ist bekannt und zeigt die Bedeutung des Fragens fir die
Gesprachssteuerung. Fragen konnen auch als , hypnotische Suchbefehle” fiir das Gehirn bezeichnet
werden, denn es gibt kaum eine Chance, auf eine Frage nicht unbewusst zu reagieren (Beispiel:
,Denken Sie jetzt nicht an einen blauen Elefanten®).

Die Unterscheidung zwischen geschlossenen (kdnnen nur mit ja oder nein bzw. mit einer von mehreren
Alternativen beantwortet werden) und offenen Fragen (werden frei und meist mit mehr Informationen
beantwortet) ist mittlerweile weit bekannt. Erstere werden eher eingesetzt, wenn Entscheidungen
getroffen werden sollen oder die Zeit knapp ist. Letztere werden gern genutzt, um eine gute
Gesprachsatmosphare herbeizufiihren und Informationen (ber den Gesprachspartner bzw. seine
Einstellungen und Meinungen herauszufinden.

Diese Fragetechniken eignen sich besonders zur Steuerung des Gesprachs:

Frage Wozu Beispiel

,Von |hren wertvollen Erfahrungen
kénnen wir nur profitieren.
Kénnen Sie Ihr Wissen auch an die
jungeren Mitglieder im Team
weitergeben?"

,Ich habe Sie doch richtig
verstanden, Sie wollen Ende des
Monats mit der Behandlung
beginnen?"

Positives Gesprachsklima,
Handlungsaufforderung

Motivationsfrage

Kontrollfrage Inhaltlich gleiches Verstandnis

Informationsfrage

Fakten oder Meinungen
ermitteln

,Welche Absicht verfolgen Sie mit
der Umorganisation?"

Probleml6sung mit
einzubeziehen

Gegenfrage Zeit gewinnen, Initiative »Warum sind Sie mit der
zuriickholen Terminplanung noch nicht fertig?"
Gegenfrage: ,Bis wann bendtigen
Sie die Termine denn?"
Losungsfrage Gesprachspartner in die »Haben Sie einen Vorschlag, wie

wir diesen Fehler korrigieren
kénnen?"

Suggestivfrage (Vorsicht,
sollte nicht als Vorwurf
oder zur Manipulation
genutzt werden!)

Gesprach in die gewlinschte
Richtung lenken, dem
Gesprachspartner eigene
Argumente in den Mund legen

,Meinen Sie nicht auch, dass das
Team umgehend vergrofRert
werden muss?"
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Umgang mit Konflikten und schwierigen Gesprachssituationen

Konfliktfalle lassen sich durch eine Verbesserung der Beziehungsebene wesentlich leichter auflésen als

durch wiederholte Diskussionen auf der Sachebene. Folgende Verhaltensweisen sind im Konfliktfall

sinnvoll und signalisieren dem Gegenliber Interesse an einer fairen Losung:

Y

YVVYVYVVYVYVVVYVYVYVVYVYYVYY

An gemeinsame Ziele erinnern

Ich-Botschaften senden

Wohlwollen / Wertschatzung entgegenbringen

W-Fragen benutzen

Faire Konflikt-Analyse

Positive Wahrnehmungsfilter

Klarendes Gesprach suchen, auf den anderen eingehen
Humor zeigen

Ehrlichkeit und Authentizitat

Die Wahrnehmung (Realitat/Landkarte) des anderen akzeptieren
Positive Absichten des anderen anerkennen

Eigene Fehler eingestehen, sich ggf. entschuldigen

Keine Vorwiirfe oder Drohungen, moglichst sachlich bleiben
Keine Schuldzuweisungen!

Versdhnungsphysiologie zeigen

Professioneller Umgang mit Beschwerden

Nehmen Sie die Beschwerde zunachst an und danken dem Gesprachspartner ggf. fir die
Bewertung und den Zeitaufwand dafr.

Signalisieren Sie, dass Sie die Verargerung verstehen und seine Gefiihle ernst nehmen.
Entschuldigen Sie sich, wenn die geschilderten negativen Aspekte der Wahrheit entsprechen
(ohne verteidigend zu argumentieren).

Bieten Sie eine einfache, kurze Erklarung, warum die kritisierten Aspekte bestehen oder
bestanden (sofern moglich).

Versichern Sie dem Gesprachspartner, dass alle Schritte unternommen werden, um das
Problem zu beheben.

SchlieRen Sie das Gespréach positiv ab und bieten ggf. eine Information iber die Losung des
Problems an (sofern nicht sofort realisierbar).

Flhren Sie in der Praxis ggf. ein Beschwerdemanagement ein.
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Einwinde in Wiinsche umwandeln

Gerade im beruflichen Bereich tauchen oftmals Einwande auf, die Projekte oder gemeinsame
Aufgaben beeintrachtigen konnen. Um arbeitsfahig zu bleiben und eine gerechte Aufteilung der
anstehenden Aufgaben sicher zu stellen, gilt es, Vorwdande von echten Einwanden zu unterscheiden.
Echte Einwdnde beruhen auf Sachargumenten, Vorwande sollen oftmals zusatzliche Arbeit oder
Anderungen im tiglichen Ablauf verhindern. Sehr hilfreich ist die Frageform ,Was stattdessen?*, da
hiermit Einwdnde in Wiinsche oder Anforderungen gewandelt werden und umsetzbar werden. Wenn
jemand erzahlt warum etwas nicht funktionieren wird, sollte der Einwand aufgegriffen und in
konstruktive Bahnen gelenkt werden:

Einwand Fragestellung

,,-..S0 geht das nicht!” ,Verstehe ...und wie kénnte es funktionieren?”
alternativ: ,Was schlagen Sie vor?“

»Was miusste geschehen, damit Sie zufrieden

4

,Ich bin damit ganz und gar nicht zufrieden.’

sind?“
,Ich bin nicht mehr bereit, standig langer zu ,Unter welchen Umstanden wéren Sie bereit,
bleiben.” auch in Zukunft die nétigen Uberstunden zu
leisten?”
,Das konnen wir nicht finanzieren.” »Welcher Betrag ware moglich? Welche

Zahlungsmodalitaten kdnnten dazu fiihren, dass
die Finanzierung ermdoglicht wird?”

Umgang mit aggressiven Gesprachssituationen

Flr aggressive und unfaire Fragen und Einwande gilt es gegebenenfalls, die Notbremse zu ziehen.
Hierfir eignen sich Formulierungen wie:

e Wie meinen Sie das?

e  Wie sollich das verstehen?

e Worauf genau zielt lhre Frage ab?

e  Wie denken Sie selbst darlber?

e Welche Antwort wiirden Sie sich denn von mir wiinschen?
e Aus welchen Griinden fragen Sie mich das?

e Was verstehen Sie in diesem Zusammenhang unter ...?
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Souveran am Telefon

Gute wie schlechte Laune kann man am anderen Ende der Leitung deutlich fiihlen. Sind Sie gereizt und
nervos? Oder zuversichtlich? Glauben Sie an lhren Erfolg? Lacheln Sie auch am Telefon! Eine
freundliche Mimik wirkt sich direkt auf die Stimme aus und beeinflusst die Gesprachsatmosphére.
Beschéftigen Sie sich nicht mit Nebentatigkeiten, wahrend Sie telefonieren. Auch das wird Ihr
Gesprachspartner wahrnehmen. Und vor allem: Setzen Sie vorab die ,, Wertschatzungs-Brille” auf!

Ilhre Stimme lasst sich wiederum durch die Haltung beeinflussen: Setzen Sie sich gerade hin und lehnen
Sie sich zuriick. Das weitet den Brustraum, die Stimme klingt dann voller und souveraner. Junge
Frauenstimmen wirken am Telefon oft zu hoch oder kindlich — und damit unsicher. Gerade junge
Frauen sollten daher versuchen, die Stimme zu senken, dabei allerdings nicht unnatiirlich zu klingen.

Bei geplanten Telefonaten mit Kunden, Kollegen oder Geschaftspartnern kann es sinnvoll sein,
zielfihrende Fragen vorzubereiten. Sprechen Sie in kurzen Satzen und passen sich an das Sprechtempo
Ihres Gesprachspartners an. Das gilt auch fiir die Ausdrucksweise: Vermeiden Sie unnétige Fremdworte
und Fachbegriffe, besonders wenn Sie vermuten, dass lhre Gesprachspartner damit Gberfordert ist.
Machen Sie Pausen! Bei Verhandlungen fassen Sie zum Schluss die Abmachungen und alles Wichtige
noch einmal zusammen. Gegebenenfalls senden Sie dem Gesprachspartner die Zusammenfassung
schriftlich zu. So gehen Sie sicher, dass keine Missverstandnisse aufkommen und die vereinbarten
Schritte eingehalten werden.

So nicht ©:

S

Foto: benicce — Fotolia.com
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PRAXISFUHRUNG

DERSPEZIELLE
PATIENT

Wenn das Problem nicht nur der Zahn, sondern der Patient ist, dann
brauchen Sie bewahrte Methoden, um souveran und professionell durch

das Gesprach zu flhren.

ie kennen sie: Patienten, die besonders anspruchs-
Svoll, redselig oder dngstlich sind, scheinbar alles bes-
ser wissen oder schon am Empfang gern einmal laut
werden. Bleiben Sie selbst innerlich gelassen, wenn Sie
einen speziellen Patienten haben. Stress-Hormone ver-
ursachen zerebrale Mechanismen, die rationales Denken
stark erschweren und Prozesse der Logik und Argumen-
tation hemmen. Nehmen Sie Beschwerden und schwieri-
ge Situationen daher ernst, aber nie personlich. Tief
durchatmen oder innerlich bis fiinf zahlen ist hilfreich,
denn mit einer kurzen Pause zwischen Reiz und Reaktion
verhindern Sie die natiirliche Stressreaktion. Vielleicht
stellen Sie sich auch ein inneres Stoppschild oder eine in-
nere Firewall vor - zwei Visualisierungen aus dem Men-
talcoaching, die jeglichen personlichen Angriff abfangen.
Dann konnen Sie sich auf den Inhalt des Gesagten kon-
zentrieren.

Gesprachsablauf

Ist ein Patient verdrgert, eignen sich im Gespréach Formu-

lierungen der vorlaufigen Zustimmung, wie ,Ich verstehe,

dass Sie dariiber verdrgert sind“ oder ,,Das kann ich ab-
solut nachvollziehen” Der Gespréchsablauf bei einer Be-
schwerdesituation kann folgendermafien aussehen:

1. Nehmen Sie die Beschwerde zunédchst an und danken
dem Patienten ggf. fiir den Hinweis auf das Problem
oder die Moglichkeit, den Grund der Beschwerde per-
sonlich zu besprechen.

2. Bleiben Sie ruhig und signalisieren Sie, dass Sie die Ver-
argerung verstehen und seine Gefiihle ernst nehmen.

3. Setzen Sie insbesondere bei vehement vorgetragenen
Beschwerden offene Fragen ein, um die Gesprichs-
steuerung zu iibernehmen und von der emotionalen
auf die sachliche Ebene zu wechseln (,Was kann ich
konkret fiir Sie tun?”).
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4. Entschuldigen Sie sich, wenn die geschilderten negati-
ven Aspekte der Wahrheit entsprechen (ohne verteidi-
gend zu argumentieren).

5. Bieten Sie eine einfache, kurze Erklarung, warum die
kritisierten Aspekte bestehen oder bestanden (sofern
moglich).

6. Versichern Sie dem Patienten ggf., dass alle Schritte
unternommen werden, um das Problem zu beheben.
Sagen Sie dabei jedoch nur zu, was wirklich eingehal-
ten werden kann.

7. Insbesondere das Ende eines Gespriaches bleibt dem
Patienten in Erinnerung. Schlieflen Sie das Gespridch
daher positiv ab und bieten ggf. eine Information tiber
die Losung des Problems an (sofern nicht sofort reali-
sierbar).

8. Halten Sie das Gesprichsergebnis nach, beispielsweise
durch einen Anruf nach Kldrung des Sachverhalts, auch
wenn dies urspriinglich nicht vereinbart wurde. Die
positive Uberraschung sorgt fiir eine Stirkung der Pati-
entenbindung und férdert die weitere Kommunikation.

Setzen Sie gleichzeitig auf eine positive non-verbale Kom-
munikation mit einer freundlich-offenen und gleichzeitig
selbstsicheren Korperhaltung und Mimik (auch mit Mas-
ke ist ein Lacheln an den Augen erkennbar) und halten
Sie einen angemessenen Blickkontakt. In eskalierenden
Situationen helfen kurze Gesprachspausen: Das Gesagte
klingt nach und der Gesprachspartner kann unhoéfliche
oder unangemessene Aussagen fiir sich reflektieren, ohne
dass Sie das direkt ansprechen miissen. Fragen und Zwi-
schenzusammenfassungen des Gesagten sind hilfreiche
rhetorische Werkzeuge, um zu einer Einigung zu kom-
men. Auch positive Formulierungen helfen: ,Das sende
ich Thnen gleich morgen friih zu“ klingt vollkommen an-
ders als ,,Das geht heute aber nicht mehr raus”



Umgang mit speziellen Patienten

Angstpatienten ® |m Vorfeld abstimmen, was helfen kann (gute
(siehe auch Erklarungen oder besser Ruhe wahrend der Be-
S3-Leitlinie zur handlung, Gefiihl der Selbstkontrolle z.B. durch
Zahnbehandlungs-  abgestimmte Handzeichen, Musik horen).

angst der DGMZK) ® Entspannte Atmosphare schaffen.

Auf non-verbale Anzeichen erhéhter Angst
achten (schnelle Atmung, stark verkrampfte
Haltung), Pause anbieten.

Vielredner Gesprach in den ersten Minuten laufen lassen.
Hoflich unterbrechen, indem Sie den Patienten
mit seinem Namen ansprechen und bisher
Gesagtes zusammenfassen.

Ggf. freundlich auf begrenzte Zeit hinweisen.
Mit geschlossenen Fragen (Ja/Nein-Fragen
oder Alternativfragen) die Gesprachslenkung
tibernehmen.

Nichtredner Offene Fragen stellen, um zu erfahren, ob alles
verstanden wurde und wie der Patient zu den
Ausflihrungen steht.

Antwortmaéglichkeiten vorgeben:

sIst der Schmerz eher dumpf, stechend oder
brennend?“

Gezielt Pausen einlegen, damit der Patient Zeit
zum Reflektieren hat und seine Fragen formu-
lieren kann.

Direkt nachhaken: ,Nun wiirde ich gern wissen,
wie Sie dartiber denken.

(Internet-)
Experten

Diplomatie und Akzeptanz sorgen fiir eine
positive Gesprachsatmosphare.

Fragen Sie ggf., wo der Patient diese Informa-
tion erhalten hat.

Korrigieren Sie fachlich falsche Behauptungen
nach Méglichkeit mit einer Portion Toleranz:
,Das ist grundsatzlich richtig. In lhrem Fall
haben wie die Besonderheit, dass...“ oder ,Ich
verstehe lhre Meinung. Meine Empfehlung ist
aus folgenden Griinden jedoch..

Choleriker * Lassen Sie sich nicht provozieren und bewah-
ren Sie eine offene, zugewandte Korperhaltung.
Gehen Sie nach Moglichkeit in einen anderen/
ruhigen Raum, wenn das Gesprach am Empfang
stattfindet.

Werden Sie bei Drohungen deutlich: ,Herr
Schulz, so kommen wir nicht weiter. Ich mochte
die Angelegenheit gern klaren, aber lassen Sie
uns zunachst festlegen, wie wir miteinander
reden.“

Vereinbaren Sie ggf. eine Patienteneinverstand-
niserkldrung, bevor Sie die Behandlung begin-
nen, um Regressanspriichen vorzubeugen.

Schwerharige / ® VVor allem fiir Frauen gilt: Sprechen Sie nicht
fremdsprachige sehr viel lauter, sondern akzentuierter und nach
Patienten Moglichkeit in einer etwas tieferen Stimmlage.
Hohe Stimmen sind fiir schwerhdrige Patienten
oft schwieriger zu verstehen.

Gehen Sie sicher, dass alles verstanden wurde,
indem Sie sich die wichtigsten Punkte riick-
bestatigen lassen.

Zudem bieten Verhaltens- oder Personlichkeits-Modelle
eine schnelle Hilfestellung, um die Patientenkommuni-
kation nachhaltig zu verbessern. Eines der weltweit am
héufigsten genutzten ist das DISG-Modell. Es beschreibt
vier grundlegende Verhaltensdimensionen und die dar-
aus resultierenden Verhaltensstile als dominant, initiativ,
stetig und gewissenhaft. Jeder Mensch weist sie in unter-
schiedlicher Ausprdagung auf, in Stresssituationen zeigen
Personen oftmals eine Verstdrkung ihres bevorzugten
Verhaltensstils. Sie kénnen den unterschiedlichen Pati-
enten bedarfsgerecht begegnen, sofern Sie sie sicher zu-
ordnen konnen:

Dominante Patienten sind willensstark, ergebnisorien-
tiert, bestimmt und bestimmend, energisch und meist
sehr direkt. Diesen Patienten begegnen Sie am besten mit
kurzen und klaren Erklarungen oder Empfehlungen, die
sich direkt auf die Lésung ihres Problems beziehen. Es ist
fiir dominante Patienten sehr wichtig, mit kompetentem
Fachpersonal zu sprechen und selbst Entscheidungen zu
treffen. Bieten Sie, wie Sie es gewohnt sind, die mogli-
chen alternativen Behandlungsvorschlédge sehr deutlich
an, damit der Patient die Entscheidungshoheit behilt.
Initiative Patienten sind sehr kommunikativ, meist ex-
trovertiert, leicht zu begeistern, optimistisch und lebhaft.
Diese Patienten kommen in der Regel freundlich und ak-
tiv auf Sie zu, lassen sich gern auf Innovationen und neue
Behandlungsansitze ein (auch wenn diese kosteninten-
siver sind). Achten Sie darauf, dass Sie diesen Patienten
auch in schwierigen Féllen viel Wertschitzung vermitteln
- damit erreichen Sie eine schnellere Beruhigung der Si-
tuation.

Stetige Patienten sind in erster Linie sicherheitsorien-
tiert, ausgeglichen, entgegenkommend, geduldig, taktvoll
und bescheiden. Sie sind zu Beginn eher zuriickhaltend
und besonders empfinglich fiir eine freundliche person-
liche Ansprache. Diese Patienten sind sehr sicherheitsbe-
wusst und bevorzugen bewdhrte Behandlungen. Fiir
stetige Patienten sollten Sie sich nach Moglichkeit viel
Zeit nehmen, geduldig auf ihre Anliegen eingehen und
die geplante Behandlung Schritt fiir Schritt erklaren.
Gewissenhafte Patienten sind rational und analytisch,
prézise, detailorientiert und systematisch. Sie bevorzu-
gen eine sachliche Gespriachsatmosphére, erwarten hohe
Fachexpertise und mochten alle relevanten Fakten sowie
einen nachweisbaren Nutzen der empfohlenen Produkte
erfahren. Wirksamkeit, Qualitdt und Sicherheit sind ge-
wissenhaften Patienten sehr wichtig. Hier kommt es dar-
auf an, Fragen prizise und kompetent zu beantworten
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und ggf. informative Unterlagen bereit zu stellen. Ver-
meiden Sie in kritischen Situationen unbedingt, ,,um den
Brei herum zu reden”

Drei Erfolgsregeln

Patienten definieren die Qualitit einer Praxis anhand der
Eindriicke, die sie selbst beurteilen konnen. Das sind in
der Regel nicht die Qualitdt der zahnirztlichen oder
zahntechnischen Arbeit, sondern Aspekte wie eine ein-
ladende Praxisgestaltung, saubere Raumlichkeiten, gute
Organisation und vor allem ein hoflicher und freundli-
cher Umgang mit den Patienten sowie im Team.

Die Sprachpsychologie zeigt, dass wir andere durch Wor-
ter subtil beeinflussen kdnnen, negativ wie positiv. Nut-
zen Sie daher positive Formulierungen:

Das wird heute aber nichts Gleich morgen friih...
mehr.

Das kann tiberhaupt nicht sein. Das liberrascht mich jetzt.

Ich bin da nicht zustandig. Ich gebe das direkt an meine

Kollegin Frau Miiller weiter.

Dr. Meier hat gerade keine
Zeit.

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

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

Sie missen... Ich empfehle lhnen...

Geben Sie ihren Patienten durch eine hohe Serviceorien-
tierung das Gefiihl, immer in ihrem Sinne zu handeln (was
Sie ja ohnehin tun). Nutzen Sie dafiir Formulierungen wie
»Der schnellste Weg, um Thnen zu helfen ist...; ,Am we-
nigsten Aufwand haben Sie, wenn wir...“ oder ,Am besten
gehen wir sovor: ... Dann sind Sie langfristig gut und sicher
versorgt und haben eine dsthetische Losung, an der Sie

lange Freude haben werden*

Auch eine gute Vorbereitung auf den Tag kann den Um-
gang mit schwierigen Patienten erleichtern. Immer mehr
Praxen fithren beispielsweise kurze morgendliche Bespre-
chungen von 3-5 Minuten ein. Das Team tauscht sich zum
bevorstehenden Arbeitstag und Besonderheiten aus, so
dass jeder vorab genau weif3, was zu tun ist. Struktur be-
kommt eine solche kurze Besprechungu. a. durch folgen-
de Fragen:

e Waswar gestern los (und was ist ggf. gestern nicht so gut

gelaufen)?
e Was machen wir kiinftig besser?
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e Wasstehtheute an?
Schwierige Situationen kénnen ohne grofien Aufwand auf-
gegriffen und der Umgang damit gemeinsam immer wei-

ter verbessert werden. =
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MANAGEMENT

Klare Worte

— Uberzeugende Argumentationstechniken

Erfolgreich kommunizieren hilft dabei, zielgerichtet und in angenehmer Atmosphére in der Zahnarztpraxis zusammen-
zuarbeiten. Damit das Gesprach untereinander und mit den Patienten gelingt, sind das Wissen und der Einsatz verschie-
dener Strategien hilfreich und eine positive, empathische Grundhaltung unverzichtbar. Machen Sie sich im Folgenden
mit Grundztgen bewahrter Gesprachstaktiken und Argumentationsmodellen vertraut, die fir die Kommunikation in

der Zahnarztpraxis gewinnbringend sind.

faktor in zahnarztlichen Praxen. Nicht nur gegentiber Pa-

tientinnen und Patienten, sondern auch untereinander.
Patienten definieren die Qualitat einer Praxis anhand der Ein-
driicke, die sie selbst beurteilen kdnnen. Das ist in der Regel nicht
die Qualitat der zahnarztlichen oder zahntechnischen Arbeit, son-
dern dies sind Aspekte wie eine einladende Praxisgestaltung, sau-
bere Raumlichkeiten, gute Organisation und vor allem ein hof-
licher und freundlicher Umgang, auch miteinander im Team.
Intern wiederum fordert eine gute Kommunikation den Team-
geist, die Eigenverantwortung und das Engagement. Und auch
fur den personlichen beruflichen Erfolg ist Kommunikation ein
ganz entscheidender Schlisselfaktor. Grund genug, sich naher
mit Themen wie Gesprachstaktiken sowie Argumentations- und
Verhandlungstechniken zu beschaftigen.

G elingende Kommunikation ist ein wesentlicher Erfolgs-

Erkenntnisse der Sprachpsychologie

Die Sprachpsychologie zeigt, dass wir andere Menschen durch
Worte subtil beeinflussen kénnen — und zwar negativ wie auch
positiv. Daher ist es sinnvoll, positive Formulierungen zu ver-
wenden. Statt beispielsweise zu sagen ,Das wird heute aber
nichts mehr, die Post ist schon weg”, nutzen Sie lieber eine Formu-
lierung wie ,Das sende ich gleich morgen mit der ersten Post
zu". In erfolgreichen Praxen fallt auf, dass eher dartiber gespro-
chen wird, was erreicht werden soll und was wie optimiert wer-
den kann, statt den Fokus darauf zu legen, was nicht gut lauft.
Es ist erhellend, einmal im Alltag darauf zu achten, wie haufig
Uber negative Dinge gesprochen wird, statt die Losung im Auge
zu haben.

Praxistipp: Positive Sprache beinhaltet auch, dass beispielsweise
Besprechungen nicht damit starten zu schauen, wo Probleme
liegen oder was nicht funktioniert hat, sondern dass der erste
Blick dahin geht, was in der vergangenen Woche oder am vorigen
Arbeitstag gut war. Dies sorgt auf Dauer flr eine bessere Stim-
mung, mehr Zuversicht und Motivation. Neben der positiven
Sprache helfen auch eine positive nonverbale Kommunikation
mit einer freundlich-offenen und gleichzeitig selbstsicheren Kor-
perhaltung und Mimik sowie ein angemessener Blickkontakt.

Verbliiffend wirksame Formulierungen
Sehr interessante und verbltffend wirksame Erfahrungen haben
Praxen beispielsweise damit gemacht, den Heil- und Kosten-

plan im Gesprach nicht als solchen zu bezeichnen. ,Heil- und
Kostenplan® ist natdrlich ein absolut géngiger Begriff in Zahn-
arztpraxen, er fuhrt jedoch dazu, dass insbesondere der Wort-
teil , Kosten” nicht nur visuell auf dem Plan selbst, sondern auch
noch auditiv in den Vordergrund gertckt wird. Viele der Praxen,
die ich berate, nennen den Heil- und Kostenplan im Gesprach
mittlerweile ,individuellen Behandlungsplan” oder auch ,,indi-
viduellen Therapieplan”. Beides trifft genauso zu, denn letztlich
geht es darum, die individuelle Behandlung dieses Patienten
unter Beriicksichtigung des persénlichen Zahnstatus darzustellen.
Tatsachlich erhalte ich fast ausnahmslos die Riickmeldung, dass
durch die neue Benennung — womit auch eine Aufwertung des
Plans verbunden ist — das Thema Kosten nicht mehr so haufig
diskutiert wird.

Andere wirksame Formulierungen fur den Verkauf von Privat-
leistungen sind: , lhr Zahnersatz wird mit modernster Techno-
logie in einem Hochleistungslabor hergestellt” oder , Es handelt
sich hier um Hochprazisionsarbeit mit echter Langlebigkeit”. Un-
gewdhnlich und motivierend fir Mitarbeitergesprache sind wiede-
rum folgende Fragen: , Wenn du frei warest von allen Einschran-
kungen, wie wirde deine Lésung aussehen?”, ,Wenn dieses
Gesprach ideal lauft, was ist danach anders bei dir?” oder ,Was
kdnnte denn ein erster kleiner Schritt zum Ziel sein?”

Gesprachstaktiken fiir die professionelle Kommuni-
kation

Fur eine souverane und professionelle Kommunikation lohnt es,
sich mit einigen Gesprachstaktiken zu beschaftigen. Aus der
.schwarzen Rhetorik” kennt man unfaire Gesprachstaktiken
wie die Unterbrechungstaktik oder den gezielten persoénlichen
Angriff. Hier geht es natrlich um positive Varianten. Die folgen-
den Gesprachstaktiken sind generell geeignet, um erfolgreich zu
kommunizieren.

¢ Bewusst die angemessene innere Haltung wahlen
Dies bedeutet, das Gegenuber stets als Partner auf Augen-
hohe zu sehen — vor allem in schwierigen Situationen. Diese
zugewandte und gleichrangige Einstellung wird immer auch
die Art und Weise der Kommunikation beeinflussen und zu
einer zugewandten, selbstbewussten Kérpersprache fiihren,
die ein erfolgreiches Gesprach unterstitzt.
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e Aktiv zuhdéren und echtes Interesse zeigen
Wenn der Gesprachspartner ein echtes Interesse an seiner
Person und seinen Anliegen spirt und ihm aktiv zugehort
wird, fordert dies eine gute personliche Ebene. Wer sein Ge-
genuber wirklich versteht, hat auBerdem bessere Méglichkei-
ten, zielgerichtete Argumente fir das eigene Anliegen einzu-
setzen.

e Paraphrasieren
Dies bedeutet, dass die Gesprachsinhalte in eigenen Worten
wiedergegeben werden und dadurch sichergestellt wird, dass
ein gemeinsames Verstandnis besteht.

e Die Korpersprache gezielt einsetzen
Zu den positiven Gesprachstaktiken gehdért auch, einen guten
Blickkontakt zu halten und zwischendurch immer wieder ein
kleines Lacheln einzubringen. Das sorgt fur eine bessere Stim-
mung und lasst den Redner direkt sympathischer wirken. Praxis-
tipp: Gleichen Sie lhre Gestik und Haltung der Ihres Gesprachs-
partners etwas an. Auch das steigert unbewusst die Sympathie.

Fragen und Zwischenzusammenfassungen des Gesagten sind
hilfreiche rhetorische Werkzeuge, um zu einer Einigung zu kom-
men. FUr eskalierende Situationen kénnen darlber hinaus be-
wusst gesetzte kurze Gesprachspausen hilfreich sein. So klingt
das Gesagte nach und der Gesprachspartner hat die Gelegen-
heit, unhofliche oder unangemessene Aussagen fir sich zu re-
flektieren, ohne dass dies direkt angesprochen werden muss.

Die Verhandlungstechnik, bei der beide Seiten

gewinnen

Eine der bekanntesten Verhandlungsmethoden ist das , Harvard-

Konzept”, das schon 1981 an der gleichnamigen Universitat ent-

wickelt wurde. Ziel dieser Methode ist eine interessenorientierte,

konstruktive und friedliche Einigung in schwierigen Situationen,

bei der beide Verhandlungspartner gewinnen. Das Harvard-Kon-

zept geht Uber klassische Kompromisse hinaus. Im Vordergrund

steht hier der groBtmagliche beiderseitige Nutzen, wobei nicht

nur eine sachliche Ubereinkunft erzielt, sondern auch fir beide

Verhandlungsseiten die Qualitat der persénlichen Beziehungen

gewahrt bleiben soll. Dabei sind 4 Bedingungen einzuhalten:

e Menschen und ihre Interessen (die Sachfragen) werden ge-
trennt voneinander behandelt.

e Die Konzentration liegt auf den Interessen der Beteiligten
und nicht auf ihren Positionen.

e Es werden Entscheidungsoptionen bzw. Auswahlméglich-
keiten entwickelt.

¢ Es bestehen objektive Beurteilungskriterien (wie gesetzliche
Regelungen oder ethische Normen).

Ziel ist eine Ubereinkunft, die folgende Anforderungen erfiillt:

¢ Die guten Beziehungen der Parteien bleiben erhalten.

e Beide Seiten bekommen, was sie brauchen — oder es wird fair
geteilt, wenn beide das Gleiche brauchen.

e Es wird zeiteffizient verhandelt (da nicht auf Positionen be-
harrt wird).

ZMK | Jg.38 | Ausgabe 10 | Oktober 2022 | xxx — xxx

MANAGEMENT

Das Erfolgsgeheimnis dieser Verhandlungsmethode ist die kon-
sequente Trennung von Menschen und ihren Interessen sowie
der ausschlieBliche Blick auf die Sachfragen — ein Konzept, das
sich sehr gut auf verschiedenste Situationen Ubertragen l&sst.

Bewdhrte Argumentationsmodelle

FUr Teambesprechungen oder bei Verhandlungen sind Argumen-
tationsmodelle eine groBartige Moglichkeit, sich vorzubereiten
und die Chancen deutlich zu erhdhen, Menschen zu Uberzeugen.
Zwei Argumentationsmodelle sind géngig und werden auch in
Verhandlungstrainings und Seminaren regelmaBig gelehrt.

Zunachst die ,Argumentationskette” (Abb. 1): Hier bauen
die verschiedenen Bausteine aufeinander auf, und es ergibt sich
ein roter Faden, dem man leicht folgen kann. Dieses Argumen-
tationsmodell kommt direkt aus der Praxis und wird haufig intui-
tiv eingesetzt. Die Argumentationskette startet mit einer These
oder Behauptung, es folgt die Begriindung. Diese wird im dritten
Schritt mit unterstitzenden Beweisen oder Beispielen unter-
mauert, bevor sie mit einem Fazit oder einem Appell abschlieBt.
Durch den logischen und nachvollziehbaren Aufbau lassen sich
Inhalte klar und Uberzeugend prasentieren.

1. These bzw. Behauptung

¥

2. Begriindung

3. Beweise bzw. Beispiele

4, Appell bzw. Konsequenz

Abb. 1: Stringenter Aufbau der Argumentationskette.

Das zweite bewahrte Modell ist der ,dialektische Fiinfsatz”
(Abb. 2). Der Name mag etwas gewdhnungsbedurftig klingen,
dieses Modell ist jedoch ein echter Klassiker unter den Argumen-
tationsmodellen. Es lasst sich nicht nur wahrend des Gesprachs
oder bei einer spontanen Prasentation nutzen, sondern bietet
auch eine gute Struktur fir die Vorbereitung von Verhandlungen
oder schwierigen Gesprachssituationen. Der dialektische Flnf-
satz ist ein besonders erfolgreiches Kommunikationswerkzeug,
weil man selbst die Nachteile des eigenen Vorschlags nennt. Da-
mit wird dem Gesprachspartner nicht nur auf freundliche Weise
der ,Wind aus den Segeln genommen”, sondern das Vorgehen
zeigt vor allem, dass man sich vorab in seine Lage versetzt und
beide Seiten beleuchtet hat.
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Die Argumentation verlauft, wie der Name schon sagt, in 5
Schritten: Sie startet wiederum mit einer These oder Behaup-
tung. Beispielsweise: , Ich mdchte anregen, dass die Praxis auch
samstags geoffnet wird und wir entsprechend unsere Arbeits-
zeiten umstellen.” Im zweiten Schritt nennt der Argumentie-
rende die Pro-Argumente. Achtung: Hier sollten maximal 3 Vor-
teile genannt werden, um die Hauptvorteile nicht zu verwassern
und sicherzustellen, dass man schnell auf den Punkt kommt. In
unserem Fall ware das z.B.: , Dies ist ein Service, den immer
mehr Patienten und Patientinnen winschen. Wie Ihr wisst, haben
einige Praxen im Umkreis bereits am Samstag gedffnet und wir
sehen, dass erste Patienten abgewandert sind. AuBerdem wiirde
es einigen Kolleginnen in Teilzeit entgegenkommen, wenn wir
unsere Arbeitszeiten dadurch etwas entzerren kénnten.”

Nun kommt der Clou dieses Argumentationsmodells: Der Argu-
mentierende bringt selbst die Gegenargumente, mit denen ohne-
hin zu rechnen ist. ,Nattrlich ist mir bewusst, dass nicht jeder
gerne am Samstag arbeiten mochte. Und es ist ganz klar, dass
das fur alle von uns zu Beginn mit einem gewissen Aufwand
und einer Umorganisation verbunden sein wird.” Ein wichtiger
Hinweis an dieser Stelle: Nennen Sie nicht mehr Gegenargumente
als Pro-Argumente. Und setzen Sie nur Gegenargumente ein, von
denen Sie vermuten, dass diese ohnehin gekommen waren. Nach-
dem nun Pro- und Contra-Argumente gegeniibergestellt wurden,
kommt der Sprecher zu seinem eigenen Standpunkt: ,Ich bin

v

eigener
Stand-
punkt

Fazit [
Appell

Abb. 2: Der dialektische Flinfsatz bindet Contra-Argumente mit ein.

jedoch davon Uberzeugt, dass wir mit dieser Neuausrichtung
nicht nur unseren Patientinnen und Patienten einen Gefallen
tun, sondern es uns auch leichter machen, flexibler arbeiten zu
kénnen und fur jeden die richtige Arbeitszeit zu finden. Ich selbst
wrde beispielsweise sehr gerne grundsatzlich am Samstag ar-
beiten, weil ich somit meine Zeit unter der Woche besser ein-
teilen kann.”

Indem Gegenargumente zwischen Pro-Argumenten und eige-
nem Standpunkt eingeklammert werden, verlieren diese in der
Regel schon etwas an Kraft. Nun sollte der Redner zum Fazit
kommen bzw. seinen Appell an das Team richten: ,Deshalb
mochte ich euch bitten, dass wir ganz offen und I6sungsorien-
tiert besprechen, wie wir die neuen Offnungszeiten sicherstellen
kédnnen und das Ganze in unserem Sinn und natdrlich im Sinne
der Patienten moglichst bald umsetzen kénnen.”

Zielgerichtete Fragetechniken einsetzen

Fragen sind ein ausgezeichnetes Werkzeug, um Menschen zu
erreichen, das Gesprach zu lenken und letztlich andere zu tber-
zeugen. Sie werden auch als , hypnotische Suchbefehle” fur das
Gehirn bezeichnet, denn es gibt kaum eine Chance, auf eine
Frage nicht (zumindest unbewusst) zu reagieren. Mit gezielten
Fragen kann daher elegant die Fiihrung im Gesprach Gbernom-
men werden.

Im Arbeitskontext gibt es beispielsweise fir die erfolgreiche De-
legation von Aufgaben die 7 W-Fragen: Was soll erledigt werden?
Wer soll die Aufgabe tGbernehmen? Wie soll die Aufgabe erledigt
werden? Wo wird die Aufgabe ausgefihrt? Wann bzw. bis wann
ist die Aufgabe zu erledigen? Welche Kenntnisse, Materialien,
Hilfsmittel oder Unterstitzung benétigt der Mitarbeiter, um die
Aufgabe gut und korrekt auszuftihren? Und nicht zuletzt: Warum
soll die Aufgabe ausgefiihrt werden?

Die Unterscheidung zwischen geschlossenen (kdnnen nur mit Ja
oder Nein beantwortet werden) und offenen Fragen (werden frei
und meist mit mehr Informationen beantwortet) ist weit bekannt.
Erstere werden eher eingesetzt, wenn Entscheidungen getroffen
werden sollen oder die Zeit knapp ist. Letztere bieten sich an, um
die Gesprachsatmosphare zu stabilisieren und Informationen Uber
den Gesprachspartner bzw. seine Einstellungen und Meinungen
herauszufinden.

Tabelle 1 gibt eine Ubersicht zu Fragetechniken, die sich beson-
ders zur Steuerung des Gesprachs eignen.

Konjunktive und Weichmacher vermeiden

Um klar zu kommunizieren, gilt es, méglichst deutlich auszu-
driicken, was wir erreichen méchten. Haufig meinen wir, uns klar
ausgedrlckt zu haben, schwachen die eigene Aussage aber mit
Konjunktiven oder sogenannten Weichmachern. Dies sind Worte
wie ,vielleicht”, ,eventuell”, ,mdglicherweise” oder auch Kon-
junktive wie ,hatte”, ,sollte”, ,wirde”. Etwa: ,Jemand sollte
mal das Lager aufraumen.” Bei dieser Aussage fihlt sich selbst-
verstandlich niemand direkt angesprochen und das Lager wird
vermutlich auch in den nachsten Tagen und Wochen so aussehen
wie bisher. Die Aufforderung: ,,Manuela, kénntest du dir bitte
morgen Nachmittag ein paar Stunden Zeit nehmen, um das Lager

ZMK | Jg.38 | Ausgabe 10 | Oktober 2022 | xxx — xxx



MANAGEMENT

Frage Wozu

Beispiel

Motivationsfrage positives Gesprachsklima,

Handlungsaufforderung

. Von |hren wertvollen Erfahrungen kénnen wir nur profitieren. Kénnen
Sie Ihr Wissen auch an die jingeren Mitglieder im Team weitergeben?”

Kontrollfrage inhaltlich gleiches Verstandnis

.Ich habe Sie doch richtig verstanden, Sie wollen ...?"

Informationsfrage Fakten oder Meinungen ermitteln

. Was davon ist lhnen besonders wichtig?”

Mitarbeiter starken oder in die
Lésungsorientierung bringen

Coachende Frage

.Wenn auf einer Skala von 0 bis 10 die 10 der ideale Zustand ist,
den Sie erreichen mochten, wo stehen Sie jetzt gerade? Durch welche
MaBnahmen kénnten Sie von der 5 auf eine 7 kommen?”

(Vorsicht, sollte nicht als Vor-
wurf oder zur Manipulation
genutzt werden!)

Richtung lenken, dem Gespréachs-
partner eigene Argumente in den
Mund legen

Gegenfrage Zeit gewinnen, . Warum sind Sie mit der Terminplanung noch nicht fertig?”
Initiative zurtickholen Gegenfrage: ,Bis wann benétigen Sie die Termine denn?”
Losungsfrage Gesprachspartner in die .Haben Sie einen Vorschlag, wie wir diesen Fehler korrigieren
Problemlésung miteinbeziehen kénnen?”
Suggestivfrage Gesprach in die gewlinschte .Meinen Sie nicht auch, dass wir daftir mehr Zeit brauchen werden?”

Tab. 1: Verschiedene Fragetechniken,

aufzurdumen?”, verbunden mit einer Schilderung, wie es danach
genau aussehen soll, erhdht die Chancen deutlich, dass das
Ganze auch umgesetzt wird. Praxistipp: Auch das Wort , eigent-
lich” kann uns in Bedrangnis bringen. Vielleicht kennen Sie das:
Eine Patientin ruft an und fragt, ob Sie in der nachsten Woche
noch einen Termin fir sie frei haben. Die Aussage ,eigentlich
nicht” ladt geradezu dazu ein zu verhandeln, denn , uneigent-
lich” scheint ja die Mdglichkeit zu bestehen. Falls es Ihnen hau-
figer passieren sollte, dass Sie meinen, eine klare Aussage ge-
troffen zu haben und dennoch Ihr Gegentber mit lhnen ver-
handeln mochte, konnte es an Weichmachern wie , vielleicht”
oder ,eventuell” liegen.

Stresstoleranz férdert gute Kommunikation

Um auch in schwierigen Situationen selbst ruhig zu bleiben und
logisch argumentieren zu kénnen, gilt es, den eigenen Stresslevel
im Griff zu behalten. Hierfur gibt es viele Moglichkeiten. Die
Klassiker sind in der Regel bekannt: tief durchatmen, innerlich bis
zehn zahlen, kurz aus der Situation gehen (wenn mdglich) oder
einen Schluck Wasser trinken. Praxistipp: Vor oder in schwierigen
Situationen hat sich auBerdem die 2-Minuten-Formel fur Ge-
lassenheit und innere Starke bewahrt. Sie nehmen dafir ganz
bewusst eine selbstsichere, gerade Haltung ein und rufen sich
kurz, aber intensiv eine oder mehrere sehr herausfordernde
Situationen ins Gedachtnis, die Sie bereits mit Bravour gemeis-
tert haben. Das I3sst Sie in kirzester Zeit ruhiger, klarer und
selbstbewusster werden, so dass Sie die Gesprachssteuerung
souveran wieder Ubernehmen kénnen. m
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die strategisch zur Gesprachsfihrung einsetzbar sind.
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