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Schwierige Kommunikation —
einfach gelost

Alles wire ganz einfach, wenn es
nicht diese schwierigen Menschen
giabe, die nur schlecht mit sich
reden lassen. Menschen, die im-
mer recht haben wollen, die alles
personlich nehmen, die schnell
beleidigt sind, die passiv-aggressiv
reagieren, nie schuld sind, andere
angreifen. Menschen eben - oder
MitarbeiterInnen, PatientInnen,
KundInnen, ChefInnen. Sie be-
gegnen uns iberall. Auffillig ist:
Meistens sind es die anderen, die
schwierig sind. Kénnte es auch
sein, dass ich selbst schwierig bin?
Oder geht es weniger um schwie-
rige Menschen als vielmehr um
schwierige herausfordernde Situa-
tionen und Interaktionen?

In diesem Artikel beleuchte ich,
wie wir mit «schwierigen» Reak-
tionen besser umgehen konnen.
Beispiel: Eine Praxismanagerin
regt sich lautstark auf, weil sie
nicht iiber eine Terminverschie-
bung informiert wurde. Die an-
deren im Team reagieren sofort:
Verteidigung, Rechtfertigungen,

Erklarungen, Schuldumkehr. Der
Ton wird lauter, noch lauter als es
die Stimme der Praxismanagerin
vorher schon war.

Als Betroffene habe ich nun die
Wahl: Entweder noch mehr Ol ins
Feuer zu giessen oder das Feuer
zu 19schen. Ich will lieber Feuer-
l6scherin sein und in spannungs-
geladenen Situationen nicht als
Gegnerin auftreten, sondern zur
Deeskalation beitragen. Ich will
fiir andere ein sicherer Ort sein.
Jemand, mit dem man reden kann,
bei dem man sich verstanden
fithlt. Dafiir muss ich zuerst mei-
ne eigenen Emotionen regulieren.
Denn aus einem emotionalisier-
ten Zustand heraus zu reagieren,
ist selten hilfreich. Erst wenn ich
innerlich ruhig bin, kann ich klar
und souverin reagieren.

Auch wenn ich die Meinung von
anderen nicht teile, kann ich ge-
lassen sagen: «Ich hore und ver-
stehe dich. Ich habe eine andere
Perspektive und sehe das anders».
Oder: «Du musst nicht meiner

Meinung sein, ich will jedoch dei-
ne besser verstehen». Solche Sétze
6ffnen Raum fiir Dialog. Sie laden
zum gegenseitigen Verstehen statt
zum Kiampfen um Richtig und
Falsch ein. Unterschiedliche Sicht-
weisen diirfen respektvoll neben-
einanderstehen. Es geht nicht ums
Gewinnen, sondern ums Verste-
hen und Losen.

Verbindung oder Widerstand?
Wie das im Praxisalltag aussehen
kann, zeigt sich in vielen kleinen
Momenten: Eine Dentalassistentin
beklagt sich nach einer Behand-
lung beim Praxisinhaber: Sie fithle
sich tibergangen, weil ihr niemand
zugehort habe, als sie auf ein Pro-
blem mit der neuen Mitarbeite-
rin hingewiesen habe. Auch hier
entscheidet seine Reaktion iiber
den weiteren Verlauf. Wird das
Anliegen gehort, anerkannt und
sachlich aufgenommen, entsteht
Verbindung. Wird es nicht ernst
genommen, entsteht Widerstand.
Eine andere Situation: Eine Team-

leiterin steckt in einer schwieri-
gen Situation, viel Spannung und
Misstrauen im Team. Sie kommu-
niziert sachlich, formuliert Ziele,
zeigt Verstandnis. Thre Worte sind
mit Bedacht gewihlt. So weit so
gut. Nur ist sie sich ihres Korpers
nicht bewusst. Der Korper spricht
mit. Er bestimmt, wie man spricht.
Ist der Korper angespannt, ist es
auch die Stimme. Und diese Span-
nung tibertragt sich auf die ande-
ren, ganz gleich, wie gut die Worte
gewahlt sind.

Zwei kleine Impulse helfen, den
Korper zu entspannen, damit auch
die Sprache Ruhe und Klarheit
ausstrahlt:

Tipp 1: Das erste Wort ist ein
Atemzug. Wer innerlich unsicher
ist, redet oft zu schnell, zu laut.

Selbstsicherheit ist ruhig. Ein be-
wusster Atemzug vor dem Spre-
chen erzeugt innere und dussere
Rubhe, schaftt innere Ordnung.
Tipp 2: Schultern sinken lassen.
Anspannung zieht sie nach oben,
Entspannung macht sie weich.
Wer mit gesenkten Schultern
spricht, wirkt offener, nahbarer,
glaubwiirdiger. Fiir weitere Im-
pulse lohnt sich ein Blick ins Buch
von Jefferson Fisher «Beim nachs-
ten Gesprach lauft alles besser».
Fazit: Gute Kommunikation
braucht Kérperbewusstsein.
Wenn wir unseren Atem, unsere
Haltung, unsere Stimme, unsere
Worte und Emotionen kontrol-
lieren konnen, kénnen wir sagen,
was wir meinen, und meinen, was
wir sagen. Ganz einfach.
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Bien-Air Dental fuhrt neuen Reparaturservice ein

Schnell, einfach und effizient von der Abholung bis zur Lieferung

Bien-Air Dental lanciert einen neuen Reparaturservice, der
Kunden eine erstklassige und transparente Betreuung bie-
tet — von der Abholung bis zur Ricklieferung. Ziel ist es,
den Arbeitsalltag von Zahnarzten spurbar zu erleichtern
und ihnen maximale Sicherheit zu geben.

Der neue Service ersetzt den Club
Bien-Air und vereint Schnellig-
keit, Einfachheit und Kosten-
kontrolle. Zahnarzte konnen sich
damit ganz auf ihre Patienten
konzentrieren, wihrend Bien-Air
den kompletten Reparaturprozess

Bien-Air gewahrt sechs Monate Garantie auf Standard- und zwolf Monate auf Premium-Reparaturen.

tiibernimmt — vom Versand bis zur
Riicksendung.

Ein Klick geniigt

Das Bieler Unternehmen ist der
Meinung, dass sich Zahnairzte
beim Kauf eines Instruments kei-

ne Sorgen iiber Wartung, Garantie
oder Kosten machen sollten. Vor
diesem Hintergrund fiihrt Bien-
Air einen neuen, umfassenden
Reparaturservice ein, der die da-
mit verbundenen Unannehmlich-
keiten verringert, Sicherheit bietet
und es den Zahnirzten ermog-
licht, sich ganz auf ihre Patienten
zu konzentrieren.

Uber eine zentrale Plattform las-
sen sich Reparaturauftrage jeder-
zeit einreichen. Mit nur einem
Klick wird das Instrument ausge-

Bien.Air

REPAIR SERVICE

Unkomplizierter, schneller und effizienter Reparaturservice mit optimaler
Kostenkontrolle, der die Produkte von Bien-Air und MECTRON abdeckt.

Dental

Foto: Bien-Air

wihlt, das eingesendet werden soll.
Exklusiv in der Schweiz konnen
auch Gerédte der Marke Mectron
eingeschickt werden. Der digitale
Prozess garantiert ein reibungslo-
ses, benutzerfreundliches Erlebnis.

Von der Abholung bis

zur Lieferung

Bien-Air Dental hat einen Ser-
vice entwickelt, der vom Moment
der Abholung des Instruments bis
hin zur Lieferung, sowie wihrend
der Lebensdauer des Instruments
nach der Reparatur jedes Detail
beriicksichtigt - ein kompletter
Reparaturzyklus von der Abho-
lung bis zur Garantie nach einer
Reparatur.

Nachdem der Kunde seine Wahl
fir Abholung und Lieferung ge-
troffen hat, kann er sich entspannt
zuriicklehnen: alles wird auto-
matisch eingeleitet. Das Unter-
nehmen kiitmmert sich um den
Versand des Instruments zum Re-
paraturzentrum und die Riicksen-
dung des reparierten Instruments,
alles ohne Kosten und Aufwand
firr den Kunden.

Als Beweis fiir das Engagement
von Bien-Air, auch nach Repara-
turen hochwertige Instrumente
bereitzustellen, garantiert das Un-
ternehmen, dass alle verwendeten
Reparaturteile Originalteile sind.

Durch die Verwendung von Origi-
nalteilen ist sichergestellt, dass der
Kunde ein neu repariertes Instru-
ment von hochster Qualitat erhalt.
Dariiber hinaus gewéhrt Bien-Air
sechs Monate Garantie auf Stan-
dard- und zwolf Monate auf Pre-
mium-Reparaturen.

Vollstdndige Transparenz

Fiir optimale Transparenz wird der
Reparaturservice auf Festpreisbasis
angeboten. Dies verhindert unan-
genehme Uberraschungen oder un-
erwartete Kosten am Ende der Re-
paratur. Kunden kennen die Kosten
im Voraus und es entstehen somit
keine unerwarteten Ausgaben.

Mehr Informationen unter
https://repairservice.bienair.com
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Kontakt:

Bien-Air Dental
Langgasse 60
CH-2500 Biel
sales-ch@bienair.com




