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SCHLAGFERTIGKEIT IM PRAXISALLTAG

Strike!

In einer unangenehmen Situation mit der richtigen Reaktion punkten — wer wiinscht sich das nicht im Arbeitsalltag?
Eine schlagfertige Antwort kann brenzlige Situationen entschérfen und dabei helfen, sich abzugrenzen. Dabei geht
es um mehr als einen flotten Spruch. Welche Techniken gibt es und wie wendet man sie an?

uf den Umgang mit Patientin-
nen und Patienten, aber auch
it den Kolleginnen und Kolle-

gen kann sich Schlagfertigkeit positiv
auswirken“, sagt Kommunikationstrai-
nerin Birgit Stilten. ,Schlagfertigen
Menschen gelingt es, in herausfordern-
den Situationen schnell und souverdn
zu agieren und humorvoll oder tref-
fend zu kontern. Konflikte und Miss-
verstandnisse 16sen sich dann oft in
Wohlgefallen auf.“ In der Zahnarztpra-
xis kann die richtige Dosis Schlagfertig-
keit aus Stiiltens Erfahrung auflerdem
dazu beitragen, das Vertrauen von Pa-
tienten zu gewinnen, die Angst vor der
anstehenden Behandlung haben.

,Wer Angst vor seinen
Vorgesetzten hat, wird sich
auch gegen viele Patienten
nicht behaupten kénnen.”
Birgit Stilten
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TIPP 1

Demzufolge kommt es bei Schlagfer-
tigkeit grundsétzlich darauf an, die
eigenen Gefiihle zu erkennen und zu
steuern. ,Wut, Arger oder Frust kénnen
beispielsweise dazu fiithren, dass eine
Reaktion impulsiv und uniiberlegt aus-
fallt und die Situation sich verschlim-
mert.“ Auch Selbstbewusstsein spiele
eine entscheidende Rolle. ,Man sollte
sich iiber seine Starken und Schwéchen
im Klaren sein, sich damit akzeptieren
und auch in schwierigen Momenten
an sich glauben®, fiihrt Stiilten aus.

Fir einen selbstbewussten Auftritt empfiehlt Trainerin Birgit Stilten die von der
Sozialpsychologin Amy Cuddy entwickelte Methode der ,Power Posen”. Cuddy
hat in ihrer Forschung Hinweise darauf entdeckt, dass bestimmte Kérperhaltun-
gen unser Selbstbewusstsein starken. Wenn man sich zum Beispiel breitbeinig
mit den Handen in die Hiften gestemmt hinstellt, hat das laut Cuddy einen
positiven Einfluss auf das Stresshormon Cortisol und das Dominanzhormon Tes-
tosteron. Bereits zwei Minuten in einer Power Pose zeigen demnach Wirkung.

»Selbstzweifel und Unsicherheit stehen
einer schlagfertigen Reaktion im Weg.“

Selbstzweifel und Unsicherheit
am besten ausblenden

Klingt leichter gesagt als getan. Der
Rat der Expertin: ,,Man sollte zundchst
uberlegen, wie man sich in vergange-
nen Situationen verhalten hat. Auch
von Kolleginnen und Kollegen kann
man sich dazu Feedback holen.“ Allein
Selbstreflexion erdffne schon die PP

Foto: Blend Archive - unsplash.com
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+Schlagfertigkeit kann man trainieren”, sagt Kommunikationsexpertin und Coach
Birgit Stilten.

Chance, seine Kommunikationsfahig-
keit Stiick fiir Stiick zu verbessern und
dadurch schlagfertiger zu werden.

In ihren Workshops vermittelt Stiilten
Strategien, die die Kontrolle der eige-
nen Emotionen und das selbstbewusste
Auftreten fordern sollen. Zum Beispiel:

Selbstreflexion: ,Nehmen Sie sich regel-
mafig Zeit, um iiber Ihre Gefiihle, Ge-
danken und Handlungen nachzuden-
ken. Dies hilft, ein besseres Verstandnis
fiir sich selbst zu entwickeln und emo-
tionale Reaktionen besser steuern zu
konnen.“

Selbstwahrnehmung: ,Achten Sie auf
Ihre Korpersprache, Stimme und Wort-
wahl, um selbstsicher und souverin
aufzutreten. Eine aufrechte Haltung,
Blickkontakt und eine klare, deutliche
Stimme tragen dazu bei, Selbstbewusst-
sein auszustrahlen und schlagfertiger
zu wirken.“
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Humor: ,Probieren Sie, auch in schwie-
rigen Situationen Humor einzusetzen.
Das kann dazu beitragen, Spannungen
abzubauen, die Stimmung zu heben
und eine schlagfertige Reaktion aufzu-
lockern.”

TIPP 2

Lernen Sie diese Satze auswendig,
damit Sie sie in einem passenden
Moment ausprobieren kénnen:
.Das ist eine interessante Perspek-
tive. Wie meinen Sie das genau?”
Ich verstehe, was Sie sagen wol-
len, aber haben Sie auch schon in
Betracht gezogen, dass ..."

,Ein  nachvollziehbarer  Stand-
punkt. Lassen Sie uns trotzdem
auch Folgendes ausprobieren.”
.Das ist eine klare Aussage. Ich
frage mich allerdings, ob ...”

Foto: Jens Schmidt

TIPP 3

Fihren Sie ein Erfolgstagebuch,
in das Sie jeden Abend drei Din-
ge eintragen, die Sie am Tag gut
geldst haben. Laut Kommunikati-
onstrainerin Birgit Stilten kann es
das Selbstbewusstsein langfristig
enorm sfeigern, wenn wir uns auf
positive Erlebnisse fokussieren und
Negativerlebnissen weniger Auf-
merksamkeit schenken.

Respekt: ,Setzen Sie Ihr Gegeniiber
nicht herab. Es geht bei Schlagfertig-
keit nicht darum, die andere Person zu
dominieren. Ziel ist es, die eigene Posi-
tion auf eine konstruktive, respektvolle
und nach Moglichkeit wertschédtzende
Weise zu vertreten. Zeigen Sie Empa-
thie und Verstdndnis fiir die Gefiihle
der anderen Person, ohne dabei Ihre
eigene Position zu untergraben.“

Fokus: ,Bleiben Sie in schwierigen Situ-
ationen ruhig und besonnen, indem
Sie nicht Thre Emotionen in den Vor-
dergrund stellen, sondern sich auf das
eigentliche Problem konzentrieren.
Horen Sie aufmerksam zu und versu-
chen Sie, die Perspektive der anderen
Person zu verstehen, bevor Sie Thre ei-
gene Meinung dufiern.”

Ausprobieren und immer
besser werden

Es gibt verschiedene Schlagfertigkeits-
techniken, die man trainieren und in
Konfliktsituationen einsetzen kann.
Stiilten empfiehlt diese Methoden:

Die ,Ja, aber”-Technik: Bei dieser Tech-
nik stimmt man zundchst der Aussage
des Gegeniibers zu, bringt jedoch an-
schlieflend einen Einwand vor. Durch
die Zustimmung signalisiert man Of-
fenheit fiir die Meinung des anderen,
ohne den eigenen Standpunkt zu ver-
schweigen. Diese Technik empfiehlt
sich besonders als Reaktion auf Kritik
oder Beschwerden.

Die Spiegel-Technik: Dabei fasst man die
Aussage des anderen in den eigenen
Worten zusammen und kann dabei
Riickfragen stellen. Idealerweise ladsst
diese Reaktion das Gegeniiber die



eigene Position klarer erkennen und
auch Missverstindnisse konnen auf-
gedeckt werden. Diese Technik eignet
sich dazu, die Konversation auf eine
sachliche Ebene zuriickzufiihren.

Die Ablenkungs-Technik: Indem man das
Gesprdch in eine neue Richtung lenkt
(Das Wetter ist immer eine Mdoglich-
keit!), entfernt man sich erst einmal
von unangenehmen Themen oder
Konflikten. Die Ablenkung kann dazu
beitragen, Spannungen abzubauen
und den Fokus auf positivere oder kon-
struktivere Themen zu richten.

Die Zeitgewinn-Technik: Wenn man sich
unsicher ist, wie man auf einen per-
sonlichen Angriff reagieren soll, kann
es helfen, Zeit zu schinden. Man kann
beispielsweise sagen: ,Jetzt miissen Sie
mir erst einmal einen Moment geben,
meine Gedanken zu sammeln!“ Es
entsteht eine Pause, die einer impul-
siven Reaktion vorbeugt und das For-
mulieren einer durchdachten Antwort
ermoglicht. Man konne die eigene
Sprachlosigkeit auch als bewusste Pause
verkaufen, regt Stiilten an, und so
dem Gesprach unter Umstdnden eine
andere Richtung geben.

Beide Parteien missen das
Gesicht wahren

und zu priifen, womit man sich wohl-
fithlt. Im Nachhinein sollte man im-
mer auswerten, welche Reaktionen gut
funktioniert haben und welche nicht.“
Ergebnisoffen zu sein und nicht sofort
Perfektion von sich zu erwarten, lautet
die Maxime.

Eine wichtige Rolle in der Kunst der
souverdnen Reaktion spielen aus Er-
fahrung der Praxisberaterin Chefinnen
und Chefs. Von der Schlagfertigkeit
ihres Teams konnten die Praxisablaufe
und damit sie selbst extrem profitie-
ren. Voraussetzung dafiir sei aber, dass
Mitarbeitende das Gefiihl haben, offen
ihre Meinung vertreten zu konnen.
»Wer Angst vor seinen Vorgesetzten

DER RUCKSICHTSLOSE PATIENT
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hat, wird sich auch gegen viele Patien-
tinnen und Patienten nicht behaupten
konnen*“, sagt sie. Und nicht zuletzt sei
der selbstbewusste Auftritt nach auflen
davon abhéngig, dass Chefinnen und
Chefs ihren Mitarbeitenden nicht vor
Dritten in den Riicken fallen.

»Es geht darum, Wege zu finden, die
beide Parteien das Gesicht wahren
lassen. Das Anliegen des anderen soll
nicht diskreditiert werden - die eigene
Kompetenz aber auch nicht.“

Beispiele aus dem Praxisalltag

Zahnirztinnen, Zahnarzte und Zahn-
medizinische Fachangestellte ha- PP

Ein Mann spricht im Wartezimmer beruflich laut am Handy und stért die Ruhe.
Als er ins Behandlungszimmer gebeten wird, sagt er: ,Na, da missen Sie jetzt

1“

mal warten. Das hier ist wichtiger!
Wie Sie nicht reagieren sollten:

»Dann telefonieren Sie halt drauBen — wir haben hier auch Wichtigeres zu tun
als auf Sie zu warten.” Auf diese Weise kommen Sie schroff rilber und erhéhen
wahrscheinlich den Widerstand, weil der Patient sich blof3gestellt fihlt und
verdrgert ist. In einen kleinen Machtkampf verstrickt, verlieren beide Parteien

das Ziel aus den Augen.
Schlagfertige Antwort:

Fokus: ,Fir lhre Behandlung nehmen wir uns die volle Aufmerksamkeit — und

die brauchen wir dafir auch von lhnen.”

Klare Botschaft: ,Kénnen wir uns darauf einigen, dass fir lhre Zéhne jetzt wir
wichtiger sind. lhr Telefonat kénnen Sie spater mit mehr Ruhe weiterfihren.”
Wirkung: Die Ablenkungs- und FokusTechnik riickt ruhig, aber eindeutig in den
Mittelpunkt, was in dieser Situation Prioritat haben sollte, ohne den Patienten
vorzufiihren.

Alle, die Schlagfertigkeit nicht zu ihren
Talenten zdhlen, will Stiilten ermuti-
gen: ,Schlagfertigkeit lasst sich durch
Ubung und Erfahrung verbessern. Ich
empfehle, die verschiedenen Techni-
ken im Praxisalltag auszuprobieren
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Gemeinsam gehen wir den nachsten Schritt und finden zusammen die Praxis, die zu Ihnen passt!

Unsere Praxisborse auf abzeg.de bietet Ihnen eine benutzerfreundliche Plattform, um den Prozess einfach, zentral und effektiv zu gestalten.
Entdecken Sie eine Vielfalt von Angeboten und Gesuchen oder erstellen Sie selbst Ihre Praxisanzeige oder lhr Gesuch.

Mit unserer findigen Online-Plattform auf abzeg.de werden auch Sie flindig!

www.ABZeG.de
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ben Birgit Stiilten schon von vielen
Erlebnissen berichtet, bei denen es mit
der Schlagfertigkeit mal mehr oder we-
niger gut geklappt hat. Hier einige Situ-
ationen, die wirklich passiert sind, und
mogliche Reaktionen darauf. sth

DER UBERGRIFFIGE PATIENT

Eine ZFA beugt sich Gber den Patienten, um das Tablett zu richten. Plétzlich legt
der Mann seine Hand an ihre Hifte.

DIE VERARGERTE
PATIENTIN

Eine Frau steht an der Rezeption
und beschwert sich laut, dass
es eine absolute Frechheit sei,
,schon wieder” iiber 20 Minuten
warten zu missen. Andere Pati-
entinnen und Patienten héren mit.
Wie Sie nicht reagieren sollten:
,Da kénnen wir auch nichts firl
Das liegt an den vielen Schmerz-
patienten ohne Termin.” Diese Re-
aktion wirkt konfrontativ, stort so-
fort die Patientenbeziehung und
verdrgert moglicherweise andere
Wartende.

Schlagfertige Alternativen:
Spiegeln: ,Ich kann absolut ver-
stehen, dass Sie verdrgert sind,
weil Sie langer warten mussten.
Sie kénnen sich aber sicher sein,
dass wir dafir sorgen, dass es
schnellstméglich weitergeht.”
Ja-aber: ,Ja, es stimmt, die War-
tezeit war heute langer als ge-
plant, aber wir nehmen uns fir
jede Behandlung die nétige Zeit,
damit nichts Gbersehen wird. Da-
von profitieren auch Sie.”
Wirkung: Der Arger der Patientin
wird anerkannt, die eigene Pers-
pektive eingebracht und gleich-
zeitig wird das Image der Praxis
geschitzt.

DIE UBERHEBLICHE KOLLEGIN

In der Team-Sitzung wirft eine erfahrene Kollegin — mit Blick
zum Chef und nicht zur Praxismanagerin, um die es geht
— in spéttischem Tonfall ein: ,Ach, die jungen Kolleginnen

Wie Sie nicht reagieren sollten: Wortlos oder ohne Reaktion. Das signalisiert
Duldung, verstarkt das Machtgefdlle und gefdhrdet die Sicherheit und den
Respekt fir die Mitarbeiterin.

Schlagfertige Alternativen:

Sachlich und klar: ,Bitte nehmen Sie lhre Hand sofort weg. Wir halten hier
Abstand.” (Wichtig ist hier der bestimmte Tonfall und ein direkter Blickkontakt
fir eine starke Wirkung)

Humorvoll, aber bestimmt: ,Hande gehdren in der Praxis nur auf die Armleh-
nen — und nicht an die Mitarbeiterinnen.”

Spiegeln: ,Sie haben mich gerade an der Hifte berihrt, das ist unangemes-
sen. Ich bitte Sie, das zu unterlassen.”

Wirkung: Es wird sofort eine Grenze gesetzt. Die Schlagfertigkeit zeigt
Selbstbewusstsein, schitzt die Mitarbeiterin und macht deutlich, dass Uber-
griffe nicht toleriert werden. Ganz wichtig ist, dass hier direkt reagiert wird.
Bei korperlichen Ubergriffen sollte die Zahnérztin oder der Zahnarzt infor-
miert werden. In dem zugrundeliegenden Praxisfall wurde der Patient der
Praxis verwiesen.

DER ANGSTLICHE PATIENT

Ein Mann kommt sichtlich angespannt und mit SchweiBperlen auf der Stirn ins
Behandlungszimmer, setzt sich auf den Stuhl und sagt mit angespannter Stim-
me: ,Frau Doktor, das wird bestimmt furchtbar weh tun, oderg”

Wie Sie nicht reagieren sollten: ,Das kann ich lhnen wohl kaum sagen, bevor
wir Gberhaupt angefangen haben.” Mit dieser Antwort verspielen Sie das Ver-
trauen des Patienten und verstarken das Unsicherheitsgefihl.

Schlagfertige Alternativen:

Humorvoll: ,Wissen Sie, die meisten sagen hinterher: ,War gar nicht so
schlimm wie befiirchtet’. Ich hoffe, Sie enttduschen mich da nicht.”
Zeitgewinnend: ,Lassen Sie uns erst einmal in Ruhe schauen, was wirklich ge-
macht werden muss. Dann kénnen Sie immer noch entscheiden, ob es schlimm
klingt.”

Wirkung: Die Angst wird entkréftet, ohne den Patienten kleinzumachen. Humor
bringt Leichtigkeit, Zeitgewinn und Ruhe.

Die schlagfertige Alternative:
LStimmt, lhre Erfahrung ist wirklich Gold wert. Wenn wir die
mit neuen Ideen verbinden, kénnen wir mehr erreichen und

meinen immer, sie wissten alles besser. Aber ohne die er- am Puls der Zeit bleiben.”

fahrenen Kolleginnen lguft hier am Ende sowieso nichts.”
Wie Sie nicht reagieren sollten: ,Ja klar, ohne Sie wéren

Wirkung: Die Abwertung bleibt nicht unangesprochen, wird
aber konstruktiv gedreht. Die Zustimmung- und Ergénzung-

wir alle aufgeschmissen.” Der sarkastische Ton eskaliert die  Technik vermeidet offene Konfrontation und betont gemein-

Spannung im Team, wirkt respekilos und aggressiv.
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same Stdrke.




