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Grenzuberschreitung —
droht gleich die Kundigung?
Tipps fur effektive Klarungsgesprache

Claudia Davidenko

Manchmal kochen unsere Emotionen Uber, dann ist der Kanal voll, wie es so schdn heif3t. Emotionen sind
unsere taglichen Begleiter. Auch in der Praxis sind Sie als FUhrungskraft oft mit Themen und Situationen
konfrontiert, wo Sie das herunterschlucken, was gerade Redebedarf bekommt. Der folgende Beitrag gibt
Tipps zu einem guten Umgang mit Situationen, in denen ein klarendes Gesprach notwendig ist.

Oftmals ist die Situation im Praxisalltag unpassend und  fache Fragen zur Situation zu stellen. Um wen handelt
unangebracht oder Ihnen fehlen einfach in dem Moment  es sich? Mitarbeiter, Patient oder Kollege? Was also tun,
die passenden Worte. Dann hilft es, sich zunachst ein-  wenn sich z.B. der Mitarbeiter im Ton vergreift und eine
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Grenze Uberschreitet? Ist das nicht ein Grund fUr eine
Klndigung oder zumindest eine Abmahnung? Anhand
eines Praxisfalls erfahren Sie, welche Chancen sich er-
geben, wenn Sie ein Kritik- bzw. Klarungsgespréach fih-
ren und somit die weitere Zusammenarbeit starken.

Verschaffen Sie sich Klarheit

Stellen Sie sich folgendes Szenario vor: Sie erleben als
Praxisleitung eine unangenehme Situation innerhalb des
eigenen Teams und kdnnen im Moment erst einmal gar
nichts sagen, da Ihnen die Worte fehlten. Relativ schnell
wird jedoch klar, dass Sie dem Mitarbeiter, der fUr diese
Situation verantwortlich ist, nicht kiindigen wollen, da er
sehr gut ist, fachlich wie auch menschlich, bis auf eben
diesen Vorfall. Doch die Frage der Abmahnung steht im
Raum. Auch hier ist schnell klar, dass Sie dies nicht
wollen. Somit kommt tatsachlich nur ein klarendes Ge-
sprach infrage, um herauszufinden, was der Ausldser
war und um zu besprechen sowie zu vereinbaren, wie
es weitergehen soll. Auch die Klarung der Konsequenz,
wenn sich nichts andert, ist relativ schnell klar: Dann soll
die Auflésung des Arbeitsverhéltnisses doch vollzogen
werden.

Verschaffen Sie sich im Vorfeld immer erst Klarheit. Was
will ich und wie soll es sein? Unterscheiden Sie zwischen
rationalen Gedanken und Gefiihlen. Aufschreiben hilft dabei
sehr, diese zu ordnen.

Gute Gesprachsvorbereitung
und offene Fragen

Damit Sie ein Gesprach sicher und erfolgreich flhren
kénnen, ist es wichtig, dass Sie strukturiert vorgehen.
Machen Sie sich als erstes ein Bild Uber die vorgefallene
Situation. Erst wenn Sie genau wissen, was passiert ist,
sind Sie in der Lage, mit dem betroffenen Mitarbeiter zu
verhandeln und gemeinsam eine Losung fur die zuktnftige
Zusammenarbeit zu finden. Bitte beachten Sie, dass Sie
im Gesprach — und demzufolge auch in lhren Vorberei-
tungen — immer eine Trennung zwischen Mensch und
Verhalten vornehmen. Denn der Mensch (Mitarbeiter) an
sich scheint ja in Ordnung zu sein, sonst wirden Sie nicht
mit ihm zusammenarbeiten. Es geht nur um diese eine
Sache (Teil des Ganzen), die gerade aus dem Ruder ge-
laufen ist. Machen Sie sich Gedanken, was Sie sagen
wollen. Beantworten Sie dabei folgende Fragen, denn
dann sprechen Sie auf der Sach- und Beziehungsebene:

Um was geht es?
»Ich mdchte mit Ihnen Uber den Vorfall xyz sprechen.”
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Wie geht es mir damit bzw. erging es mir in der
Situation und danach?

Jch war sehr schockiert Uber Ihr Verhalten und in dem
Moment auch sprachlos. Mein erster Gedanke war, dass
ich Ihnen kindigen muss oder zumindest eine Abmah-
nung erteile. Doch das ware zu voreilig gewesen. Aller-
dings kann ich den Vorfall nicht so stehen lassen und
dartber hinwegsehen. Ich habe mir Gedanken gemacht
und grundsatzlich bin ich froh, dass Sie flir mich und wir
gemeinsam hier arbeiten. Deshalb ist es mir wichtig,
dass wir klaren, was vorgefallen und der Grund ist, um
dann eine gemeinsame LAsung zu finden. Trotz langerem
Uberlegen kann ich nicht nachvollziehen, was wirklich
der Ausléser dafur war...”

Welche Auswirkungen hat der Vorfall

auf die Zusammenarbeit?

,Fur die Praxis, das Team und unsere Zusammenarbeit
bedeutet es, dass wir hier ein ungeklartes Thema haben,
das sich in allen Bereichen widerspiegeln wird, als ers-
tes in einer offenen und ehrlichen Kommunikation. Auch
das Team bemerkt die Veranderung im Umgang und der
Atmosphare.*

Was soll sich zukiinftig andern?

Weshalb darf so etwas nicht mehr passieren?

,Bitte erklaren Sie mir doch einmal lhre Sicht auf die
Situation. Was genau war der Ausldser, wie kam es zu
dieser Uberreaktion?“

Geben Sie nun dem Mitarbeiter Gelegenheit zu spre-
chen bzw. zu einer eigenen Darstellung, damit Sie einen
anderen Blickwinkel einnehmen kénnen. Wichtig dabei
ist, dass Sie ihn ausreden und sprechen lassen. Stellen
Sie offene Fragen (,W-Fragen®), wenn Sie mehr Infor-
mationen bendtigen, falls es Ihnen z.B. zu oberflachlich
erscheint. Achten Sie darauf, dass der Mitarbeiter in der
Ich-Form spricht. Erfolgt das Wort ,man®, hinterfragen
Sie, wer das ist. Das Gesprach wird sich entwickeln. Ach-
ten Sie darauf, dass Sie zwischendurch immer wieder
abklaren, ob Sie alles verstanden haben. Fassen Sie das
Gesagte zusammen und hinterfragen Sie. Bringen Sie
ihren Mitarbeiter dann dazu, selbst die Losung anzubie-
ten:

- Was werden Sie nun tun?

- Wie wollen Sie das in Zukunft anders machen?

- Wie lasst sich denn aus Ihrer Sicht die Sache aus der
Welt schaffen?

Wenn Sie nicht mit der angebotenen Losung einverstan-
den sind, dann fragen Sie entweder noch einmal nach
oder geben die Lésung/Umsetzung ganz klar vor. Daflir
ist es jedoch wichtig, dass Sie sich diese im Vorfeld
schon erarbeitet haben. Wenn Sie mit der Lésung des
Mitarbeiters einverstanden sind, dann vereinbaren Sie
die dazugehdrige Umsetzung.
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- ,Ja, ich glaube, das bringt uns weiter. Bis wann kénnen
Sie...? Ist das fUr Sie so in Ordnung?*“

Zeigen Sie Zuversicht, dass die vereinbarten MaBnah-
men greifen werden:

- ,Lassen Sie uns so verfahren. Ich beobachte es fir drei
Wochen und dann setzen wir uns noch einmal zu-
sammen.”

Dricken Sie Ihre Erwartung aus, dass sich alle daran
halten. Machen Sie deutlich, dass dies eine klare Ab-
sprache ist und keine unverbindliche Absichtserklarung:

- ,Was soll ich denn Ihrer Meinung nach tun, wenn wir
uns in drei Wochen wieder zusammensetzen und fest-
stellen, dass sich nichts veréndert hat?“

Arbeiten Sie mit offenen Fragen nach dem Motto: ,Wer
fragt, der fUhrt“. Bedanken Sie sich am Ende flir die kon-
struktive L6sung. Reflektieren Sie flr sich bzw. gemein-
sam, wie das Gesprach gelaufen ist und was Sie bzw.
alle beim nachsten Mal besser machen kdénnen.

Was Sie im Gesprach
noch bericksichtigen sollten

Achten Sie auf lhre nonverbalen Signale. Seien Sie dem
Mitarbeiter zugewandt, halten Sie Blickkontakt, selbst,
wenn Ihnen das Gesprach unangenehm ist. Ein sehr wir-
kungsvoller kleiner Trick: Gehen Sie mit Ihrer Stimme ein
wenig nach unten, sprechen Sie ruhig und langsam.

Die Hande bleiben auf dem Tisch, nehmen Sie keinen

Kuli in die Hand (auBer beim Schreiben). Vermeiden Sie
aggressive Gesten sowie Herrschaftsgehabe und non-
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Arbeiten Sie mit den sogenannten Ich-Botschaften.

,lch habe wahrgenommen ..."

,»Aus meiner Sicht .. ."

,ES hat mich (berrascht, dass .. ."

,lch finde es schade, dass..."

Falsch ist dagegen:

,lch bin von Ihnen enttauscht.”
Das verletzt und wird als personlicher Angriff gewertet.
Trennen Sie den Menschen/Mitarbeiter von seinem
Verhalten. Beschreiben Sie das Fehlverhalten, aber ohne
Wertung, z.B.:

,Lassen Sie mich beschreiben, was ich festgestellt

habe.”

verbale Abfalligkeiten wie Augenrollen, Schnauben, Gah-
nen, aus dem Fenster schauen und gelangweilt tun,
wenn gesprochen wird. Lassen Sie ausreichend Rede-
zeit, hoéren Sie fair und sachlich hin, fragen Sie nach.
Deuten Sie durch nonverbale Zeichen, z.B. ein Nicken,
Verstehen an. Wollen Sie Verstandnis fur lhren Stand-
punkt, dann zeigen Sie das auch fUr den des Mitarbei-
ters. Verstehen heifB3t ja nicht, einverstanden zu sein.

Es ist wichtig, dass ihr Gespréach eine Struktur bekommt
und Sie durch gezielte Fragen den Mitarbeiter auf die
L6sung bringen. Dann haben Sie die Chance, dass sich
tatsachlich etwas tut. Die Motivation, etwas zu veran-
dern, kommt dann vom Mitarbeiter selbst. Zudem kéon-
nen Sie sich im Falle einer Nichteinhaltung der Verein-
barung darauf berufen.
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Gesprachsprotokoll

ndchste Sitzung am
Ergebnis/To-do was
Unterschriften

Tab. 1: Mustervorlage eines Gesprachsprotokolls.

Halten Sie die wichtigsten
Erkenntnisse schriftlich fest

Damit Sie sich im Nachgang auf das Besprochene und
dessen Losung verbindlich festlegen sowie an das spa-
tere Gesprach erinnern kdnnen, notieren Sie die wich-
tigsten Punkte in einem Protokoll. Dieses flllen Sie aus
und lassen es sich unterschreiben. Tabelle 1 stellt eine
Mustervorlage dar. Zum zweiten Termin bringen Sie es
wieder mit und schauen, was sich verandert hat und ob
die Vereinbarung eingehalten wurde.

Fazit

Manchmal Uberschreiten wir Grenzen und eine oftmals
zu schnelle Reaktion fuhrt nicht immer zum gewtnsch-
ten Ergebnis. Es ist gut, wenn wir uns Zeit nehmen sowie
uns Uber den Vorfall und Grund Gedanken machen und
dann das Gesprach suchen. Denn dadurch kann das,
was war, aufgearbeitet und eine Losung gefunden wer-
den. Eine grtndliche Vorbereitung im Gesprach flhrt zu

einem guten Ergebnis. Das ,eigentliche” Thema, das zu
dem Vorfall geflihrt hatte, kann relativ schnell behoben
werden. Die Zusammenarbeit mit dem betreffenden Mit-
arbeiter lauft danach in der Regel viel besser und die
Stimmung im Team wird auch wiederhergestellt.
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