Konflikte zwischen Mitarbeiterinnen sind Teil unseres Praxis-
alltags. Das Wissen um die Ursachen ist dabei ebenso hilfreich
wie die Kenntnis um Ldsungsstrategien. Im ersten Teil dieses Bei-
trags wurde ein typischer Konfliktverlauf beschrieben, zum einen

aus der Sicht einer Mitarbeiterin und zum anderen aus Sicht der

Praxisleitung (Prophylaxe Journal 3/2019). Im zweiten Teil geht es
nun um konkrete Praventions- und Moderationstools.

Muster von Konflikten

Teil 2: Strategien zu proaktiven, gemeinsamen Lésungen

Gudrun Mentel

Ein neues Praxisteam braucht Zeit
und klare Hilfestellungen. Beim Eintritt
einer neuen Mitarbeiterin kommt es
nach einiger Zeit immer zu Konflikten
zwischen einzelnen Teammitgliedern.
Dies ist ganz natlrlich, da die ,Neue”
erst ihren Stand bzw. Platz im Bezie-
hungsgeflge finden muss. Umgekehrt
muss sich das neue Team erst mal
Lbeschnuppern”. Neue Freundschaf-
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ten entstehen, neue Zustandigkeiten
missen vereinbart und die anderen
erst einmal kennen- und vor allem ver-
stehen gelernt werden. Insbesondere
wenn langjahrige  Mitarbeiterinnen
im Team tatig sind und zudem das
Wissensniveau zwischen ,neuen” und
,alten” Mitarbeiterinnen sehr unter-
schiedlich ist, sind Austauschméglich-
keiten einerseits und klare Vorgaben
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durch die Praxisleitung andererseits
enorm wichtig. So sind Rdume zum
personlichen Kennenlernen durch ei-
nen gemeinsamen Abend oder ein
Teamevent, bei dem man sich per-
sonlich kennenlernt und gleichzeitig
Praxisinterna bespricht (z.B. Verant-
wortlichkeiten, Ablaufe) ideale und
sinnvolle Méglichkeiten, als Team zu-
sammenzukommen.
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Pravention durch
strukturierte Einarbeitung
neuer Teammitglieder

Jeder Praxiswechsel stellt auch eine
Art Berufswechsel fiir eine Mitarbei-
terin dar. Das liegt daran, dass jede
Praxis andere Abldufe hat, andere In-
strumente und Materialien verwendet
und andere Patienten betreut. Diese
Individualitat der Behandler ist wich-
tig fir das Uberleben der Praxis und
deren reibungslosen Ablauf. Es macht
jedoch Sinn, sich als Praxisleitung die-
sen Aspekt immer wieder vor Augen
zu halten, um das Verhalten, Auftre-
ten und die Fragen einer neuen Mit-
arbeiterin zu verstehen. Gerade in den
ersten Wochen geht es bei ihr sowohl
um das fachliche als auch personliche
Kennenlernen der Kolleginnen. Bei ei-
ner strukturierten Einarbeitung legt die
Praxisleitung zundchst fest, wann und
welche Gesprache sowie Einweisungen
binnen der ersten Monate gefiihrt wer-
den. Bei diesen werden gleichermaBen
die Erwartungen an die neue Mitar-
beiterin aufgezeigt als auch neue Zu-
standigkeiten und Abldufe besprochen.
Von besonderer Wichtigkeit ist dabei,
dass die betroffenen Kolleginnen im
Team in die Gesprache miteinbezogen
werden. Natdrlich kdnnen die Mit-

arbeiterinnen bei vielen Punkten die
Zustandigkeiten oder Verantwortlich-
keiten unter sich festlegen. Dennoch
ist es die Praxisleitung, die diese bei
Streitigkeiten festlegt und ihnen offi-
ziell zustimmt.

Pravention durch
Hinhoren und Erkennen
bei Mitarbeiterinnen

Nicht nur in der Einarbeitungsphase
sind personliche Gesprache mit Mitar-
beiterinnen wichtig und haben einen
hohen praventiven Charakter. Ide-
alerweise gibt die Praxisleitung feste
Termine fiir solche Gespréche vor, bei
denen es um die Sicht der Mitarbeiterin
auf ihren Arbeitsplatz, die Zusammen-
arbeit im Team und um deren persén-
liche Motivation geht. Interessanter-
weise sind solche Gesprache, wenn sie
denn regelméaBig und praventiv gefiihrt
werden, in jenen Praxen Standard, die
iiber ein geringes Fluktuationsniveau
und eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit
verfiigen. Besonders wirksam sind die
proaktiv geflihrten Gesprache dann,
wenn man den Willen hat, der Mitar-
beiterin genau zuzuhdren und dabei
die eigene Sichtweise hintenanstellt.
Zentrale Fragestellung ist dabei: Was
mochte die Mitarbeiterin mir mitteilen?
Es geht weniger darum, was ich von mir
mitteilen mochte.

Pravention durch
Klarheit und Verbindlichkeit

Es ist so verlockend, in einem Vorstel-
lungsgesprach einer idealen Bewer-
berin die Mdglichkeit anzubieten, Zu-
standigkeiten Ubernehmen zu kénnen
oder einer souverédn auftretenden Mit-
arbeiterin - Zugestandnisse auBerhalb
der Praxisregeln zu machen (Urlaub,
Arbeitszeit, Vergiitung). Solche Zusa-
gen sollten dennoch gut vorbereitet
und durchdacht werden. Insbesondere
dann, wenn man sie im Nachgang
nicht einhalten kann (weil man im Pra-
xisalltag vergisst, sie zu besprechen
oder umzusetzen) oder will (weil man
im Nachgang feststellt, dass diese Zu-
sagen unfair gegentiber den anderen
Mitarbeiterinnen waren). Dann macht
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es Sinn, den eigenen Fihrungsstil zu
iberdenken. Mitarbeiterinnen brau-
chen klare Vorgaben und eine kom-
petente Fiihrung, auf die sie sich im
Praxisalltag verlassen kénnen. Umge-
kehrt stellen klare Regeln auch eine
groBe Stiitze flr die Praxisleitung
dar. Klare Regeln, die freundlich, aber
klar kommuniziert werden, verschaffen
auch als Person Erleichterung.

Fazit

Konflikte sind Méglichkeiten, die an-
deren Beteiligten kennenzulernen und
gleichzeitig die eigene Position zu
hinterfragen. Es ist also weniger die
Tatsache an sich, dass es Konflikte
gibt, sondern der Umgang mit ihnen,
der wichtig fiir einen reibungslosen
Praxisablauf und die Motivation aller
Beteiligten ist. Zeit und Raum in ein
Gesprdch mit allen Beteiligten zu in-
vestieren, ist der erste und wichtigste
Schritt. Idealerweise stellen dabei die
Beteiligten zundchst jeweils ihre per-
sonliche Sichtweise dar. Hilfreich ist es
dannim zweiten Schritt, dass beide Sei-
ten aufzeigen, wie es ihnen personlich
mit dem Konflikt geht und ihre Gefiihle
beschreiben. Oft 18st dieses Zuhdren
(miissen), eine groBe Betroffenheit aus
und ermdglicht damit einen Zugang zu
einer partnerschaftlichen Bewaltigung.
Im nachsten Schritt sollten daher L6-
sungen von beiden Beteiligten vorge-
schlagen und erdrtert werden. Je hoher
der Grad an eigenen Lésungen durch
die Beteiligten selbst ist, desto hoher
ist die Wahrscheinlichkeit, dass diese
auch von allen akzeptiert und um-
gesetzt werden.
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