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1.4 Interessen durchsetzen, Konflikte l6sen

Konflikte erkennen, verschiedene Techniken der Gesprichsfiithrung kennen-
lernen, Strategien zur Konfliktlésung nutzen, die PAC-Methode anwenden

Im Privat- und Berufsleben miissen immer wieder Probleme mit anderen disku-  Konflikie erkennen
tiert und Entscheidungen getroffen werden. Die Kommunikation kann in solchen

Situationen leicht ,auf die schiefe Bahn“ gelangen, wenn Teilnehmer des

Gesprichs andere Menschen bedrohen, einschiichtern oder beschimpfen und am

Ende gar nicht mehr miteinander reden.

Man kann verschiedene Phasen unterscheiden, die ein Konflikt durchlaufen kann:

Phase 1: Verschiedene Meinungen werden erkennbar, die Beteiligten nehmen
unterschiedliche Standpunkte ein.

Phase 2: Der andere wird kritisiert, evtl. kommen Emotionen hinzu.

Phase 3: Die Kritik wird persénlich und verletzend, die Beteiligten suchen sich
Verbiindete, der Streit eskaliert.

Phase 4: Die Streitparteien reden nicht mehr miteinander, eisiges Schweigen,
es besteht keine Bereitschaft mehr, nach Lésungen zu suchen.

Die Situation:

Der Stammpatient Herr Braun raucht im Wartezimmer. Die ZFA Cindy wird von
einer Patientin hierauf aufmerksam gemacht. Sofort begibt sich Cindy zum War-
tezimmer, um mit Herrn Braun zu reden.

1. Schreiben Sie mégliche Aussagen von Cindy und Herrn Braun in die Sprech-
blasen.

Phase1: Cindy: Herr Braun, ich bin gerade darauf aufmerksam gemacht worden,

Phase 2: Cindy: Immer wieder rauchen Sie hier, Herr Braun, ich finde das nicht
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Teambesprechungen organisieren und durchfiihren

1.5 Teambesprechungen organisieren und durchfiihren

Die Bedeutung gelungener Praxiskommunikation erkennen, Vorteile und Proble-
me von Teambesprechungen kennen, Mitarbeiterbesprechungen vor- und nach-
bereiten, eine Mitarbeiterbesprechung leiten, Gesprichsregeln einhalten, ein
Ergebnisprotokoll schreiben

Stellen Sie sich vor, in Ihrer Familie wiirde nicht mehr miteinander gesprochen, keine
SMS gesendet, keine Notizen aufgeschrieben. Die Folgen wiren: Niemand informiert
den anderen tber Telefonanrufe, Hausarbeiten wiirden nicht erledigt und Geld wiirde
verschwendet, weil Mann und Frau die wochentlichen Einkdufe doppelt machten.

In einer Arzt- oder Zahnarztpraxis entstehen vergleichbare Probleme, wenn die Kom-
munikation zwischen Patient und Mitarbeiter oder unter den Mitarbeitern nicht funk-
tioniert: Krankheitssymptome von Patienten wiirden nicht dokumentiert, Termine
doppelt vergeben, Patienten im Wartezimmer vergessen usw.

Kommunikation ist wichtig fur den reibungslosen Ablauf des Arbeitsalltags und die
Leistungsfihigkeit einer Praxis. AuRRerdem ist es fiir eine gute Beziehung zwischen
einem Mitarbeiter und einem Patienten wichtig, Informationen, Erfahrungen und
Gefiihle zu vermitteln und zu verstehen.

Mangelnde Kommunikation in der Praxis

L g
Mitarbeiter wissen nicht, was sie zu tun haben - Verschwendung von Zeit und Fahigkeiten.
Patienten missverstehen das Gesagte — schlechte Beziehung zum Patienten.
Mitarbeiter tauschen keine Informationen und Ideen aus — Schwierigkeiten werden nicht
gelost.
Mitarbeiter wissen nicht, warum sie bestimmte Dinge erledigen sollen — Unlust, unmoti-
vierte Mitarbeiter, die die Stimmung bei den Patienten verschlechtern.

Gelungene Kommunikation in der Praxis

Jeder weif3, was er zu tun hat.

Jeder weif3, warum er etwas macht.

Patienten werden zur rechten Zeit mit den notwendigen Informationen versorgt.
Mitarbeiter haben alle Informationen, um eine MafRnahme fachlich korrekt auszufiihren.
Gute Ideen, z. B. zur Lésung von Problemen in der Praxis, werden in Besprechungen
gehért und wenn méglich in die Tat umgesetzt.

Patienten fithlen sich verstanden und ernst genommen.

Die Praxis ist flexibel und kann auf Probleme schnell reagieren.

Eine wichtige Méglichkeit, die Kommunikation in der Praxis zu erhalten und zu fér-
dern, sind Team- oder Mitarbeiterbesprechungen. In ihnen kénnen Themen und Pro-
bleme, die alle etwas angehen, besprochen werden. Manchmal sind Mitarbeiterbe-
sprechungen in Arzt- oder Zahnarztpraxen aber Vortragsveranstaltungen des Chefs,
oder es kommt nur ein kleiner Teil der Mitarbeiter, so dass am nidchsten Tag alles neu
besprochen werden muss. Eine schlechte Organisation einer Besprechung und ein
fehlendes Protokoll tun ein Ubriges, damit beim Néchsten mal noch weniger Mitar-
beiter kommen. Dann hat die Teambesprechung ihren Sinn verloren.
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Telefongespriche professionell fiihren

3. Sprechen Sie die korrekte Begriiiungsformulierung fiir die Praxis, in der Sie
arbeiten. Wenden Sie dabei lhrer Mitschiilerin den Riicken zu und sprechen Sie
den Satz drei mal mit jeweils unterschiedlicher Mimik: Einmal mit einem
freundlichen Licheln, einmal mit neutralem Gesichtsausdruck und einmal mit
unfreundlichem Gesicht. Gelingt es Ihrer Mitschilerin, lhre Stimmung an Ihrer

Stimme zu erkennen?

4. Verbessern Sie die folgenden Formulierungen, indem Sie positive Ausdriicke

finden.

Herr Doktor Sieberth kann Sie heute Nachmittag
nicht zu Hause besuchen.

Vergessen Sie bitte lhre Versichertenkarte nicht
noch einmal.

Das bezahlt Ihre Krankenkasse nicht.

Bei dieser Frage kann ich lhnen nicht weiter
helfen.

lhre_Krankenkasse. Oder: Ich werde mich

Sie wissen doch: Mittwochs nachmittags haben
wir nie Sprechstunden.

Die Auszubildende MFA Nora Cetak arbeitet in der Praxis des Internisten Dr. Sie-
berth. Er hat sie gebeten, aufgrund der zahlreichen Termine am Vormittag des
4. April nur absolut dringende Telefongesprache zu ihm durchzustellen. Gegen
8:45 klingelt das Telefon. Nora hebt den Hérer ab.

handwerk-technik.de

41



Sprache und Fachsprache

3. Listen Sie die verschiedenen Arten von Informationen auf, die Sie einem medi-
zinischen Fachwérterlexikon entnehmen kénnen.

4. Ubersetzen Sie mit Hilfe eines medizinischen Fachwérterlexikons die folgen-  Den Aufbau medizi-
den Fachbegriffe ins Deutsche und finden Sie weitere Begriffe.

Peri- ost e
Osteo- porose —

Dental- fluor- ose m—-

Poly- arthr- itis e—

Leuko- zyt- ose —

Sym- physe e—-
Zyst- itis -
Individuelle Lésungen
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In Priifungen présentieren m
[

3. Entwickeln Sie weitere Beispiele zur Unterscheidung von Fach- und Hand-
lungskompetenzen, die fir die Abschlusspriifung von Bedeutung sein kénnten.
Nutzen Sie dazu Themen, die lhnen aus lhrem Arbeitsgebiet vertraut sind.

Fachkompetenz Individuelle Lésungen

Handlungskompetenz

Fachkompetenz

Handlungskompetenz

Fachkompetenz

Handlungskompetenz

Bei einer praktischen Priifung werden Sie anhand eines Falles in eine konkrete  Im Rahmen einer
Handlungssituation versetzt, d. h., Sie sollen die Rolle der medizinischen bzw.  simulierten Priifung
zahnmedizinischen Fachangestellten einnehmen, entsprechend Bescheid wissen  prasentieren

und kompetent handeln.

Es gibt verschiedene Méglichkeiten der Gestaltung einer praktischen Priifung ftr
MFA und ZFA. Ein Beispiel sehen Sie auf der nichsten Seite.

4a. Lesen Sie aufmerksam den vorgestellten Fall sowie die Handlungsauftrige.
Ihre Aufgabe: Tragen Sie in die Spalte ,Notizen fir Ihre Prasentation* stich-
wortartig den Inhalt lhrer Prisentation sowie die von lhnen benétigten
Medien ein.

4b. Bilden Sie Kleingruppen mit ca. 4 Personen und organisieren Sie die n&tigen
Materialien / Medien. Eine Mitschiilerin beginnt mit der Prasentation. Die
Notizen kénnen dabei genutzt werden. Damit alle Mitschilerinnen in den
»Genuss“ einer simulierten Priifung/Prisentation kommen, kénnen Sie nach
jedem Abschnitt wechseln.
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Texte gestalten
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Farben

4. Notieren Sie die Tageszeiten in der richtigen Schreibweise.

Am MONTAG FRUH _ Montagfrih  umACHT UHRFUNFZEHN acht,
Uhr fiinfzehn trifft sich das Praxisteam zu einer Besprechung. Bis zum MIT-
TAG | Mittag muss der Dienstplan aufgestellt sein. Wer am ERSTEN MAI

Kommen Sie bitte MORGEN ABEND morgen Abend gegen SIEBZEHN

UHR ... siebzehn Uhr . in unsere Praxis. Die Gewebeproben werden noch
SPATNACHMITTAGS . spdtnachmittags ., im Notfall sogar NACHTS
nachts , verschickt.

Die Grof3- und Kleinschreibung von Farben

Regeln:

Farben werden grofd geschrieben, wenn sie als
Substantiv verwendet werden, z. B. ...

° ..mit Pronomen oder Priposition (in Blau
sieht die Arbeitskleidung freundlicher aus).

* ...mit einem Artikel (Das Braun seiner Augen).

e ..in festen Fugungen, die Eigennamen sind
(Die Therapie am Roten Meer).

Farben werden klein geschrieben z. B. ...

e ...als Adjektiv (der blaue Durchschlag ist fur
den Patienten).

e ...in festen Fugungen, die keine Eigennamen
sind (Der Chef fuhrt eine schwarze Liste). Bild 4.1.5

5. Wahlen Sie die richtige Schreibweise.

Das bekommen Sie jetzt Sch/sch schwarz auf W/w __ weif3.

Aufdem Sch/sch __ schwarzen Markt sind die Arzneimittel manchmal billiger als

inder R/r
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Regeln der Rechtschreibung anwenden m

Kommas setzen
Kommas dienen dazu, Sitze zu gliedern und ihren Sinn zu verdeutlichen.

8. Geben Sie den folgenden Satzen durch Kommas verschiedene Bedeutungen:
* Der Zahnarzt meint die ZFA misse entlassen werden.

Der Zahnarzt, meint die ZFA, miisse entlassen werden.

¢ Ich denke manchmal im Beruf iiberfordert zu sein.

Ich denke, manchmal im Beruf iiberfordert zu sein.

* Wir behandelten gestern von den Angehdrigen ermutigt den Patienten erneut.

Wir behandelten, gestern von den Angehdérigen ermutigt, den Patienten erneut.

Regeln:

1. Kommas stehen zwischen Reihungen und Aufzihlungen:
Seine Haut war blass, er schwitzte.
Das Medikament wirkt beruhigend, angstlésend, stimmungsaufhellend.

2. Vor den Konjunktionen sowie und und steht normalerweise kein Komma.
Auch zwei Hauptsitze, die mit diesen Konjunktionen verbunden werden,

mussen nicht mit Komma voneinander getrennt werden:
Der Patient redete immer weiter und weiter.

Das Gesprach wurde lauter und der Zahnarzt sowie der Patient verloren die

Geduld.
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Texte gestalten
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Das Image der
eigenen
Ausbildungspraxis
darstellen

Das Praxis-Image
durch Zeitungs-
annoncen pragen

9a. Nach diesen Voriibungen sollen Sie nun ein Plakat entwerfen, das tiber das
Dienstleistungsspektrum lhrer Praxis informiert. Es soll das Typische, das
Image lhrer Praxis darstellen.
Es gibt dazu verschiedene Méglichkeiten. Nutzen Sie lhre Kreativitat. Sie kénnen
auch nach dem gleichen Verfahren wie beim Hamburg-Image vorgehen: Machen
Sie dazu aussagekriftige Fotos in lhrer Praxis. Erstellen Sie dann eine Fotocollage
auf einem Plakat, das Sie mit zutreffenden Worten ergianzen. Achten Sie darauf,
dass die Informationen wahr und sachlich bleiben. Ubertreiben Sie nicht. Prisen-
tieren Sie Ihr Plakat nun den Mitschilerinnen. Berticksichtigen Sie auch die Tipps
zur Prdsentation aus Kap. 3.

Individuelle Lésung

ob. Diejenigen unter lhnen, die im Umgang mit Textverarbeitungs- und Grafik-
programmen gelibt sind, kénnen nun eines der Plakate in Form eines Info-
blattes oder einer Broschiire gestalten.

Individuelle Lésung

Das Image einer Praxis kann neben Informationsbroschiiren auch durch das
Erscheinungsbild in Zeitungsannoncen gepréagt werden.

10. Notieren Sie Anlisse, die geeignet sind, die Praxis in der Offentlichkeit durch
Zeitungsannoncen in Erinnerung zu rufen. Uberlegen Sie auch, ob der Chef
oder das Praxisteam als Absender der Annonce erscheinen sollte.

Eine Auszubildende von Dr. med. dent.Theo Gude
Dr. med. dent. Gude hat die Zahnarzt
Abschlusspriifung bestanden. )
G . - Wieder hat eine meiner Auszubildenden als
roRlzligig wie Dr. Gude nun . -
. A . . Jahrgangsbeste die Abschlusspriifung als ZFA
einmal ist, will er die Welt an bestanden. Qualitidt wird in meiner Praxis grof3
diesem Ereignis teilhaben las- geschrieben. Dies ist der Beweis. Seit Jahren

sen und schaltet die f0|gende schon leistet in meiner Praxis jede Mitarbeiterin
Zeitungsannonce in der ihr Bestes zum Wohle der Patienten.

regionalen Presse: Meine medizintechnische Ausstattung

auf héchstem Niveau tragt hierzu ebenso bei.
Uberzeugen Sie sich hiervon bei lhrem nachsten
Besuch in meiner Praxis.

Wir gratulieren.

Das Praxisteam

Bild 4.3.6
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