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TIPPS ZUR ABLEHNUNG VON PATIENTENWUNSCHEN

Wie Sie einfiihlsam ,,Nein*“ sagen

Kein Zahnarzt kann alle anspruchvollen Wiinsche seiner Patienten er-
fiillen. Ein paar Tipps, wie Sie ,,Nein“ sagen, ohne den Patienten zu

verargern.

Z ielist es, dass lhr Patient die Ab-
sage, die ihn nicht erfreut, trotz-
dem akzeptiert. Daher geben Sie In-
formationen aus dem Umfeld der Be-
handlung zur Begriindung. Geben
Sie ihm so viele Informationen, dass
es ihm rational und emotional un-
moglich wird, weiterhin seine For-
derung aufrecht zu erhalten. Das ist
viel wirkungsvoller, als an sein
Einsehen zu appellieren (,Ich bitte
um Verstandnis, aber es geht nur
50...“), was meist als Zeichen von
Hilflosigkeit gewertet wird. Bitten
Sie einen Patienten nicht um ,,Ver-
standnis“. AuBern Sie stattdessen
Ihr Verstandnis fiir seine Enttau-
schung.

Suchen Sie moglichst nach einer
Alternative. Schon diesen Versuch
wird ein anspruchsvoller Patient
positiv bewerten. Sonst kann sich
der Patient als Verlierer einer Dis-

stellung des ,,worst case* kann
man dokumentieren, was schlimm-
stenfalls passieren kann, wenn die
Behandlung so durchgefiihrt wird
wie der Patient sich das wiinscht.
Der beteiligte Zahntechniker muss
dabei natiirlich die ,,gleiche Spra-
che“ sprechen wie der Zahnarzt.

Der Ton macht die Musik

Sie beweisen Finderspitzengefiihl,
wenn sie sagen: ,,Ich weif3, Sie sind
jetzt enttauscht.”, ,,Ich kann mir vor-
stellen, dass Sie jetzt verdrgert sind.*
Patienten, die sich anerkannt und
verstanden fiihlen, werden bei Absa-
gen viel positiver und gelassener rea-
gieren. Durch die Art, wie Sie das Ge-
sprdch fiihren, beeinflussen Sie die
Reaktion des Patienten. Machen Sie
ihm keine Hoffnung, wenn Sie wis-
sen, dass etwas nicht geht, zum Bei-
spiel die Reduzierung der Behand-

kussion fiihlen, was die Patienten-
bindung empfindlich storen konnte.
Viele Patienten holen sich in solchen
Fallen bei einem lhrer Kollegen
Rat und bleiben dann dort in Behand-
lung — auch wenn der Kollege
das Gleiche sagt wie Sie. Mit der Vor-

lungstermine. Dabei sollten Sie nicht
die Schuld auf den Techniker schie-
ben, sondern diesen integrieren,
wenn es darum geht, dem Patienten
eine Absage zu erldutern. Und der
Techniker wird sich auch die Zeit neh-
men, um Sie zu unterstiitzen. Das

Nein sagen -
die E-Methode

B Emotionen des Patienten
annehmen und ansprechen
ist der erste Schritt.

M Erklarung der Absage, so
ausfiihrlich wie moglich,
folgt als zweiter Schritt.

M Engagement betonen, mit
dem Sie versucht haben, den
Wunsch zu erfiillen.

M Einigung liber einen Kompro-
miss suchen.

schadet weder Ihrer Kompetenz noch
Ihrem Image. Viele Patienten erhoffen
sich Aufklarung via Internet. Doch In-
formationen aus dem Web werden
leider oft nicht richtig verstanden oder
treffen nicht auf die individuelle Si-
tuation zu. Bei einer Diskussion mit
dem Betreffenden diirfen Sie lhre Ge-
lassenheit nicht verlieren. Denn dann
verdrgern Sie den Patienten, der dar-
aufhin die Behandlung erst gar nicht
antritt oder abbricht. Sie sollten viel-
mehr den Widerspruch eines Patien-
ten nicht als Kritik betrachten, son-
dern als ,,versteckte Frage*, ob es
nicht doch eine andere als die von
lhnen vorgeschlagene Behandlung
gibt. Rolf Leicher

HUTTER + METTLER TESTET ALLERGIEPOTENTIAL VON ZAHNERSATZ

Biokompatibel und langzeitvertraglich

Die Patienten sind gesundheitsbewusster denn je und stellen hohe
Anspriiche an die Korpervertraglichkeit von Materialien. Bei Zah-
nersatz erwarten sie hohe Mundbestandigkeit und Vertraglichkeit.
Um das individuelle Allergiepotential und die schon vorhandene
Schadstoffbelastung zu ermitteln, verwendet die Hiitter + Mettler
Dentaltechnik aus Mettmann die Priifkdrper nach Sabath.

ie Vorteile, so die Laborchefs

Friedmar Hiitter und Michael
Mettler, liegen klar auf der Hand:
,Die Testkorper haben allesamt die
einzelnen Produktionsschritte wie
Gie3en, Verblenden et cetera durch-
laufen. Dadurch finden wir hier die
identischen Materialeigenschaften
des zukiinftigen Zahnersatzes vor.
Die Herstellung der Priifkorper er-
folgt nach den Anforderungen der
DGUHT; anschlie3end nimmt ein un-

abhéngiges Institut die Untersuchun-
gen vor. In diesem Fall werden so-
wohl Rastermikroskopaufnahmen
als auch biologische Priifungen mit
Zellkulturen vorgenommen.

Die damit verbundene Zertifizierung
(DIN Norm V 13930) gibt Aufschluss
tiber die Korrosionsbestandigkeit,
lonenabgabe und Kompatibilitdt im
Biotop Mundhdhle. Bei sonstigen
Zertifizierungen werden lediglich die
Abldufe dokumentiert und standar-
disiert.

Die Testung von zahntech-
nischen Grundstoffen wie
denindustriell gefertigten
Gussplattchen kann kei-
nen Aufschluss iiber die
Vertraglichkeit im Orga-
nismus geben. Ausschlief3-
lich durch eine Testung des

Der Koffer mit den Priifkir-
pern

Endproduktes unter Einbeziehung
des schon eventuell integrierten Zah-
nersatzes beim Patienten, ist ein Aus-
schluss allergener Reaktionen még-
lich.

Vielfach sind schon gewisse Sympto-
matiken bei den Patienten vorhan-
den, welche eine Multielementana-
lyse des durch Biopsie gewonnenen
Gingivagewebes anzeigt. Diese Probe
wird in einem Fachlabor analysiert;
die einzelnen Schadstoffwerte wer-
den dokumentiert. Durch diese In-
formationen ist es dem Behandeln-
den bzw. Co-Therapeuten moglich,
eine dementsprechende Therapie
einzuleiten. Zahnmedizinisch sind
die Befestigung- und Fiillungsmate-
rialien und sonstige Stoffe ebenfalls
zu testen und auch moglichst emis-
sionsarm zu wahlen.

Der Mensch ist heutzutage ganz
unterschiedlichen Umweltbelastun-
gen ausgesetzt, manche lassen sich
nicht verhindern; aber dort, wo die
Maoglichkeit besteht, sollten diese,
wenn nicht eliminiert, dann doch ver-
ringert werden. Unser Organismus
hat nur individuelle Belastungsgren-
zen — werden diese {iberschritten,
drohen ernsthafte Erkrankungen.*

www.hm-dentaltechnik.de

WAVEONE VON DENTSPLY MAILLEFER

Einmalfeile ist

gesondert berechnungsfahig

ie reziprok rotierende Einmalfei-

le WaveOne von Dentsply Mail-
lefer kann laut der GOZ-Novelle ge-
sondert berechnet werden. Dies
macht die Behandlung fiir den Zahn-
arzt laut Hersteller wirtschaftlicher.
Im Rahmen der GOZ-Novelle ist
im Teil C (Konservierende
Leistungen/Allgemeine
Bestimmungen)
festgelegt, dass =
»hur einmal ver-
wendete Nickel-
Titan-Instrumente...zur
Wurzelkanalaufbereitung ge-
sondert berechnungsfahig* sind.
Dies eroffnet dem Behandler inter-
essante wirtschaftliche Perspekti-
ven beim Einsatz der WaveOne-Feile
von Dentsply Maillefer: Die Feile wird
steril geliefert und kann nach der
Wurzelkanalaufbereitung nicht ste-

=

rilisiert werden, um einen sicheren
Einmalgebrauch zu gewahrleisten.
Die Materialkosten der Feile lassen
sich seit Inkrafttreten der GOZ-No-
velle am 1. Januar 2012 somit ge-

sondert abrechnen; der wirt-
schaftliche Aufwand fiir die
Anschaffung der Ein-

malfeile liegt
dann bei
Null.
-
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Weitere e

Informationen zum Wa-
veOne-System und seiner Abrech-
nung sind unter der gebiihrenfreien
Service-Line fiir Deutschland (o 8o
00) 73 50 00 sowie im Internet unter
www.dentsply.de abrufbar.
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