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[ PRAXISMANAGEMENT

Konflikte in der Zahnarztpraxis - Chance oder Argernis?

Am Arbeitsplatz konnen Konflikte weitreichende Folgen haben. Wie lassen sich diese vermeiden oder 16sen?
Von Dr. Kirstin Borchers und Michael Hartmann.

Konflikte begegnen uns nahezu
taglich. Manchmal sind es Klei-
nigkeiten, die situativ gut zu 16-
sen sind. Andere bereiten uns
langer ,Bauchschmerzen“und
die Bewiltigung ist komplex. Oft
treten Konflikte im privaten Um-
feld auf.

Kommt es aber zu Konfliktsitua-
tionen am Arbeitsplatz, ist der
Umgang mitihnen oft herausfor-
dernd. Gerade in der Arztpraxis
gibt es unterschiedliche Konflikt-
potenziale mit verschiedensten
Konfliktgegnern. Wer hier nicht
den richtigen Umgang mit die-
sen misslichen Situationen kennt,
nimmt oft belastende Dinge mit
nach Hause oder schlimmer noch,
distanziert sich von seinem be-
ruflichen Alltag, wird krank oder
kiindigt seinen Arbeitsplatz. Zu-
mindest innerlich.

Konfliktsituationen
einschitzen

Um mit Konflikten richtig umzu-
gehen, ist es wichtig, zuerst die
Konfliktsituationen richtig ein-
zuschétzen. Jede Konfliktsitua-
tion 16st gefiihlsgeladene Vorstel-
lungen und Handlungen aus. Da-
bei unterscheiden wir zwei ver-
schiedene Arten von Konflikten.
Zum einen Konflikte mit der ei-
genen Person. Hier werden Wer-
te oder Vorstellungen einzelner
Personen in Gedanken miteinan-
der ausgefochten. Hatein Mensch
die klare Vorstellung, immer zu
100 Prozent sein Bestes zu geben,
ist dies zum Beispiel schwer mit
einer ,Ich bin gerne faul“-Haltung
zu vereinbaren. Der Klassiker
sind allerdings die Konflikte, die
mit einer oder mehreren Perso-
nen entstehen. Situationsbedingt
konnen das Konflikte sein, die
ich mit einer Person habe, wenn
ich zum Beispiel mit deren Au-
Berungen nicht einverstanden
bin.Aberauch andere Menschen
konnen Konflikte mit mir haben.
Dies merkt man dann an Reak-
tionen wie Anspannung, Riick-
zug oder Aggression.Wenn ande-
re Personen oder Gruppen Kon-
flikte miteinander haben, konnen
wir ebenfalls emotional invol-
viert sein, auch wenn wir mit dem
Sachverhalt nicht unmittelbar
etwas zu tun haben.

Konflikte —
positiv oder negativ?

Allein das Wort Konflikt ist bei
uns im Unterbewusstsein nega-
tiv behaftet. Wir sehen Konflikte
héufig als belastend an, als Stress-
situationen, die sich storend auf
die Zusammenarbeit und somit
negativ auf das Arbeitsergebnis
auswirken. Hinzu kommt die per-

sonliche Empfindlichkeit eines
jeden. Krdnkungen und Beleidi-
gungen werden als die schlimms-
te Form von Konfliktsituationen
wahrgenommen.

Konflikte erfiillen aber auch ei-
ne wesentliche Funktion in der
Zusammenarbeit der Menschen.
Oft sind Teams erst durch ihre
Féahigkeit mit Konflikten umzu-
gehen erfolgreich geworden. Ins-
besondere konnen Konflikte fol-

gende positive Funktionen haben:
Freisetzung von Energie, Erho-
hung der Kreativitét, Schaffung
einer personlichen Arbeitsatmo-
sphére, Erh6hung der Innova-
tionsbereitschaft oder Losung
festgefahrener Situationen.

Ursachen fiir Konflikte
mit Patienten

Konflikte mit Patienten sind in
Arztpraxen die hdufigste Form
von Konfliktsituationen, denen
wir im beruflichen Alltag aus-
gesetzt sind. Meist sind sie aller-
dings emotional nicht sotiefgriin-
dig, da es temporére Ereignisse
sind. Ist der Patient aus der Pra-
xis entlassen, verschwindet in der
Regel auch der Konflikt oder er
ist gelost. Arztbesuche verursa-
chen Stress. Patienten fiihlen sich
oftin der Defensive, weil sie zum
Beispiel eine Behandlung zu er-
warten haben, die mit Schmer-
zen,vermindertem Wohlbefinden
oder anderen unerwiinschten
Wirkungen einhergeht. Manch-
mal sind aggressive Verhaltens-
muster in der Erkrankung selbst
begriindet. Neurologische oder
psychiatrische Krankheitsbilder
konnen in Ausnahmefillen zu
aggressiven Reaktionen fiihren.

Gerade der Umgang mit demen-
ten Patienten hat hierin den letz-
ten Jahren eine besondere Be-
deutung bekommen. Auch lange
Wartezeiten konnen Frustratio-
nen bei Patienten ausldsen, vor
allem, wenn sie zum Beispiel un-
ter Schmerzen leiden oder aus
anderen Griinden die Auffassung
hegen, man miisse sich ihrer so-
fort und unter Umgehung der fest-
gelegten Reihenfolge annehmen.

Losungen zur
Konfliktvermeidung

Die erste MaBnahme zur Kon-
fliktvermeidung besteht in der
Optimierung der praxisinternen
Strukturen. Entwickeln Sie einen
Standard zur BegriiBung und Lei-
tung des Patienten durch den Kon-
sultationsprozess. Wenn es ge-
lingt, Wartezeiten moglichst kurz
zu halten, ist bereits ein wesent-
licher Faktor zur Entspannung
der zwischenmenschlichen Stim-
mung erfillt.
Sollten dennoch Wartezeiten ent-
stehen, empfiehlt es sich,den Pa-
tienten ein Beschiftigungsange-
bot zur Verfiigung zu stellen. Der
obligatorische ,Lesezirkel“ ist
hier die eine Moglichkeit. Eine
Alternative ist zum Beispiel ein
herausforderndes Spiel fiir Er-
wachsene. Legen Sie doch einfach
mal ein Sudoku oder ein Kreuz-
wortrétsel in Ihren Warteraum.
Zur Beschwichtigung von Aggres-
sionen, die sich in Gespradchen un-
mittelbar gegen das Praxisteam
richten,sollteeseine gemeinsam
festgelegte Strategie geben, die
zunichst grundsétzlich zur An-
wendung kommt. Folgende Re-
geln konnen hilfreich sein:
1. Frithzeitige Wahrnehmung der
Stimmung des Patienten.

2.Patienten immer ausreden
lassen.

3.Konfliktgesprache nicht im
Eingangsbereich, sondern in
einem separaten Raum durch-
fithren.

4. Bitten Sie Patienten, AuBerun-
gen zu wiederholen. Dies setzt
oft ein Nachdenken und damit
eine Abschwéchung der vor-
gebrachten Bemerkungen in
Gang.

5.Machen Sie eine kurze Pause,
bevor Sie antworten um sich zu
sammeln.

6.Bleiben Sie in jeder Situation
sachlich,auchbeipersonlichen
Beleidigungen.

7.Signalisieren Sie Verstdndnis
und bieten Sie je nach Hand-
lungsspielraum Losungsmog-
lichkeiten an.

Konflikte innerhalb
des Teams

Die Situation,die ambelastends-
ten fiir einen selber sind, sind
Konflikte innerhalb des Praxis-
teams. Ob mit den Kollegen/-innen
oder dem/der Vorgesetzten, ob
verdeckte oder offene Konflikte,
sie sorgen sprichwortlich fir
,dicke Luft“. Nicht selten spiiren
Patienten diese Atmosphére und
fiihlen sich zuséatzlich zu ihrer
Erkrankung nicht wohl.

Am besten gedeihen Konflikte
in einem Umfeld mit fehlender
Struktur, unklarer Fiihrung und
unzureichender Kommunikations-
strukturen. In der Regel entsteht
ein Konflikt zwischen zwei Par-
teien, Angestellter vs. Angestell-
ter, Angestellter vs.Vorgesetzter.
Nicht selten ist trotzdem das ge-
samte Praxisteam involviert, da

schnell Partei ergriffen wird und
sich jeder eine Meinung zu der
Streitsituation bildet. Unmerklich
beginnen alle Betroffenen, sich
mit dem Konflikt zu beschéftigen.
Das kann so weit gehen, dass da-
runter die Effektivitédt der Arbeit
leidet.

Konflikte effektiv 10sen

Bewahren Sie Ruhe. Schnell ge-
sagt und doch gar nicht so einfach.
In einer akuten Konfliktsituation
entsteht oft keine sachliche Dis-
kussion der Konfliktparteien. Man
wird emotional, aufbrausend und
wiitend. Hier empfiehlt es sich,
tief Luft zu holen, das Gesagte
einen Moment stehen zu lassen,
sich zu sammeln und zu versu-
chen, rational in das weitere Ge-
sprach zu gehen. Manchmal miis-
sen diese Situationen auch erst
abgebrochen werden und das
Konfliktgesprach auf einen spé-
teren Zeitpunktverlegt werden.
Analysieren Sie die Lage. Oft sind
offene Konfliktsituationen nur die
Spitze des Eisbergs. Versuchen
Sie zu ergriinden, warum es {iber-
haupt zu diesem Konflikt kommen
konnte. Was war der Ausldser?
Steckt vielleicht etwas anderes
hinter dem Konflikt?

Versetzen Sie sich in die Situa-
tion des Konfliktpartners. Reflek-
tieren Sie sich und Ihre Haltung
zu der Konfliktsituation und des-
sen Inhalt. In offenen Konflikten
vertreten wir zuallererst unsere
Meinung, ohne diese wirklich
iiberdacht zu haben. Uberlegen
Sie, ob die Argumente des Kon-
fliktpartners nicht vielleicht doch
richtig sein konnten. Holen Sie
sich hierzu eventuell auch einen
Rat von Kollegen oder unbetei-
ligten Personen.

Suchen Sie das Gespréch. Jeder
Konflikt, der nicht gel6st wird,
kann schwerwiegende Folgen
nach sich ziehen. Eine gut funk-
tionierende Praxiskommunika-
tionist hier der Schliissel. Gehen
Sie aus dem Konfliktgesprich mit
einem Ergebnis. Dies kann ein
Kompromiss sein oder gar die Lo6-
sung derjeweiligen Situation.

Michael Hartmann
[Infos zum Autor]

Dr. Kirstin Borchers
[Infos zur Autorin]
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PRE-CONGRESS
11.00 —12.30 Uhr WORKSHOP

Dr. Dr. Angelo Trédhan/Wien (AT)

Neue Standards bei der Anwendung von Knochenersatz-
materialien in der GBR im Hinblick auf langfristigen
Implantaterfolg

SUNSTAR

3GUIDOR

12.30 —13.30 Uhr Welcome Lunch in der Industrieausstellung

TABLE CLINICS (TC)

Die Referenten betreuen unter einer konkreten Themenstellung einen ,Round
Table“. Es werden Studien, Techniken sowie praktische Anwendungsmaglich-
keiten vorgestellt, bei denen die Teilnehmer/-innen die Gelegenheit haben,
mit den Referenten und anderen Teilnehmer/-innen zu diskutieren und Fragen
zu stellen.

Bitte beachten Sie, dass Sie in jeder Staffel nur an einer Tischdemonstration teil-
nehmen konnen (also an insgesamt vier) und kreuzen Sie die von lhnen gewahl-
ten Table Clinics auf dem Anmeldeformular an.

13.30-14.10Unr 1. Staffel

14.20 - 15.00 Uhr 2. Staffel

15.00 — 15.30 Uhr Pause/Besuch der Industrieausstellung

15.30 - 16.10 Uhr 3. Staffel
16.20 —17.00 Uhr 4. Staffel
UBERSICHT TABLE CLINICS

09.00 - 09.05 Uhr

09.05 - 09.45 Uhr

09.45-10.25 Uhr

10.25-10.30 Uhr
10.30 - 11.00 Uhr

11.00 - 11.40 Uhr

11.40 - 12.20 Uhr

12.20 - 12.30 Uhr
12.30 - 13.30 Uhr

13.30 - 14.10 Uhr

14.10 - 14.50 Uhr

BegriiBung

Dr. Theodor Thiele, M.Sc./Berlin
Das vertikale Problem oder der Knochenbinnendefekt

Prof. Dr. Hans Behrbohm/Berlin
Regeneration der Kieferhthlenschleimhaut vor und
nach Sinuslift

Diskussion
Pause/Besuch der Industrieausstellung

Dr. Dr. Angelo Trodhan/Wien (AT)

Biomechanische Implantatstabilitat im augmentierten
Oberkiefer: Grundlagen und Ergebnisse einer randomi-
sierten klinischen Vergleichsstudie zwischen dem
tHUCSL-INTRALIFT-Sinuslift und der subperiostalen
Tunneltechnik, vier Biomaterialien und dem Einsatz
von Platelet Rich Fibrin

Prof. Dr. Marcel Wainwright/Diisseldorf
Rekonstruktive Orale Knochenchirurgie mit dem
PRGF (Plasma Rich in Growth Factors)

Diskussion
Pause/Besuch der Industrieausstellung

Priv.-Doz. Dr. Dr. Steffen G. Kohler/Berlin
Die Sofortimplantation nach dem Berliner Konzept.
Indikationen und Kontraindikationen

Prof. Dr. Oliver Kaschke/Berlin
Die Kieferhohle im Fokus und im Umfeld von

Hauptsponsor
SUNSTAR

3 GUIDOR

srationsforum.de

PROGRAMM g 28. November 2015 ORGANISATORISCHES

Kongressgebiihren
Freitag, 27. November 2015 bis Samstag, 28. November 2015
(Teilnahme am Workshop, den Table Clinics und den wissenschaftlichen Vortragen)

Zahnarzt 225,— € zzgl. MwsSt.
Assistenten (mit Nachweis) 110,— € zzgl. MwSt.
Student (mit Nachweis) nur Tagungspauschale
Tagungspauschale* 98,— € zzgl. MwsSt.

Tageskarten: 50 % der ausgewiesenen Kongressgebiihr und Tagungspauschale.

Kursgebiihren Seminare
Freitag, 27. November 2015

Seminar @ Rot-weiBe Asthetik (inkl. DVD) 195,— € zzg1. MwsSt.

Tagungspauschale* 35,— € zzgl. MwSt.
Seminar @ Sinuslift und Sinuslifttechniken (inkl. DVD) ~ 195,— € zzgl. Mwst.
Tagungspauschale* 35,— € zzgl. MwSt.

Hinweis: Bei der Teilnahme an den Seminaren 1 und 2 reduziert sich die oben aus-
gewiesene Kongressgebiihr und Tagungspauschale um 50 %.

*Die Tagungspauschale ist fir jeden Teilnehmer verbindlich zu entrichten und beinhaltet Kaffee-
pausen, Tagungsgetranke und Imbissversorgung.

Abendveranstaltung der DGL

Samstag, 28. November 2015, ab 19.00 Uhr
Hotel Palace, Bon Dia Restaurant

Kosten pro Person

(Im Preis enthalten: Speisen, Getranke und Live-Musik)

75,— € zzgl. MwSt.

Fortbildungspunkte

Die Veranstaltung entspricht den aktuellen Leitsdtzen zur zahndrztlichen Fortbildung
von KZBV. BZAK und DGZMK und der Punktebewertung von Fortbildungen von BZAK
und DGZMK. Bis zu 12 Forthildungspunkte.

o 3&10‘?523 ] E)Z.trZitﬁ)nn?%gfgrr?i?‘:;gm;}igﬁgd gleichzeitige Erkrankungen — Was sollte der Implantologe/Zahnarzt Veranstaltungsort

Augmentation (GBR) im defekten Alveolarkamm — bedenken? N Hotel Palace Berlin

Empfehilungen der internationalen Biomaterial- 1450-15.20 Uhr  Dr. Frank Liebaug/Steinbach-Hallenberg Budapester Strafe 45

Experts Consensus-Konferenz 2015 Sichere Raumgewinnung fiir erfolgreiche dreidimen- 10787 Berlin

sionale Knochenregeneration mit Titan-Matrix — Tel.: 030 2502-0
T I oo | | TOf Dr. Thomas Sander/Hannover Erfahrungen aus Implantologie, Traumatologie und vww.palace.de
msesin - Was ist meine Prads wert? regenerativer PAR-Therapie _
Grundlagen der Praxiswertermittiung So kommen Sie zum Kongress
15.20 — 15.30 Uhr Diskussion Entfernungen: Bahnhof Zoologischer Garten: 500 Meter
e o Dr. Florian Géttfert/Niirnberg Stadtautobahn Ausfahrt ,Zentrum*: 2 Kilometer
TEOXANE | Dr Wolfgang Redka-Swoboda/Minchen 15.30 —16.00 Unr  Pause/Besuch der Industrieausstellung Flughafen Tegel: 8 Kilometer
Die Harmonie entscheidet: Extra- & intraoraler Einsatz
von Hyaluron unter Beriicksichtigung des Alterungs- 16.00—17.00 Uhr  Gemeinsames Podium Zimmerbuchungen im Veranstaltungshotel und in unterschiedlichen Kategorien
prozesses . 1. REGENERATIONSFORUM Implantologie & Parodon- PRIMECON, Tel.: 0211 49767-20, Fax: 0211 49767-29
tologie, 24. Internationale Jahrestagung der DGL, info@prime-con.eu oder www.prime-con.eu
o n.n. » LASER START UP 2015, 12. Jahrestagung der DGKZ Begrenzte Zimmerkontingente im Kongresshotel bzw. weiteren Hotels bis zum 10. Septem-
/V]iﬁw Knochenaufbau mit resorbierbarem, osteoinduktivem > % Lasereinsatz in der &sthetischen Zahnheilkunde sowie ber 2015. Nach diesem Zeitpunkt: Zimmer nach Verfiigharkeit und tagesaktuellen Raten.

sowie syntetischem Bone-Graft Material (BondBone/MIS); s imRahmen des Knochen- und Gewebemanagements*

Vermeidung des Membran-Einsatzes durch bioresor- - Veranstalter/Anmeldung

bierbare Barriere-Wirkung ab 19.00 Uhr Q Abendveranstaltung der DGL OEMUS MEDIA AG, HolbeinstraBe 29, 04229 Leipzig

'3 Hotel Palace, Bon Dia Restaurant Tel.: 0341 48474-308, Fax: 0341 48474-290 02711715
' Bitte notieren Sie Ihre Teilnahme auf dem Anmeldeformular! event@oemus-media.de, www.oemus.com
)

SEMINARE e "\S """"""

REGENERATIONSFORUM
IMPLANTOLOGIE & PARODONTOLOGIE

Fiir das 1. REGENERATIONSFORUM Implantologie & Parodontologie am 27./28. November 2015 in Berlin melde ich folgende

14.00 — 18.00 Uhr o )
Personen verbindlich an: [~ oy iNE-ANMELDUNG UNTER: www.regenerationsforum. de

Seminar @ (kostenpflichtig) i
Chirurgische Aspekte der rot-weiBen Asthetik

0 © Trodhan
Gingiva-Management in der Parodontologie und 0@ Sander  Workshop 0
Implantologie 0 e Gottfert/
inkl. DVD (Ein kombinierter Theorie- und Demonstrationskurs) O Freitag  Redka-Swoboda (3 Seminar @
Prof. Dr. Marcel Wainwright/Diisseldorf Anmeldeformular per Fax an O Samstag O @ n.n. 0 Seminar @
T —— 0341 48474_290 Titel, Name, Vorname, Tétigkeit re?lr:]%rhe;se Table Clinics Seminare
oder per Post an Abendveranstaltung der DGL am Samstag, 28. November 2015 ........... (Bitte Personenzahl eintragen)
Bitte senden Sie mir das Programm der folgenden Parallelveranstaltungen zu:
14.00 —18.00 Uhr Seminar @ (kostenpflichtig) T 24. Internationale Jahrestagung der DGL ) LASER START UP 2015 7 12. Jahrestagung der DGKZ
Sinuslifttechniken und die Chirurgie der OEMUS MEDIA AG
SEMINAR MIT Ki n - - . . . .
HANDS-ONI ieferhdhle von A-Z Holbeinstr. 29 Praxisstempel Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen der
Der endoskopisch kontrollierte Sinuslift ' OEMUS MEDIA AG erkenne ich an.
(Ein Demonstrations- und Arbgitskurs) 04229 Leipzig

Prof. Dr. Hans Behrbohm/Berlin
Dr. Theodor Thiele, M.Sc./Berlin

www.sinuslift-seminar.de

Datum/Unterschrift

PN 5/15 E-Mail-Adresse (Bitte angeben!)




