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Vorwort

Kompakt, praxisnah, lesbar und damit hilfreich, so sollte
diese neue Reihe fiir Berufstitige an der Basis sein. Die Bii-
cher ,, Top im Gesundheitsjob“ sind untereinander vernetzt.

Berufsgruppen aller Sparten und Fiithrungskrifte unter-
schiedlichster Positionen fiihlen sich mit dem stetig wach-
senden Konfliktpotenzial in ihrem beruflichen Alltag be-
lastet oder tiberfordert. Meist werden Zeit-, Personalmangel
oder das Fehlen finanzieller Ressourcen als Grund an-
gefiihrt, sich nicht mit Konfliktmanagement zu befassen.
Hauptursachen der ,Konfliktscheuheit® scheinen allerdings
Schulungsmangel und der Mangel an Konfliktkompetenz
Zu sein.

Geschulte Mitarbeiter*innen und Fithrungskrifte be-
treiben aktive Konfliktarbeit in ihrem Arbeitsgebiet. Ge-
lebte Konfliktkultur im Unternehmen trigt zu positivem
Arbeits- und Betriebsklima und zur Gesundheits-
forderung bei.

Werden Konflikte mit internen Spezialist*innen wie be-
trieblichen Konfliktlots*innen oder mit externen Spezia-
listYinnen wie Coaches, Mediator*innen oder Super-
visor*innen aufgearbeitet, minimiert sich die vielerorts vor-

Vv



Vi Vorwort

herrschende Mitarbeiter*innenfluktuation. Burnout und
Mobbingtendenzen kdnnen dadurch reduziert werden.

Dieses Buch soll Thren ganz persénlichen Werkzeug-
koffer fiillen, um Sie fiir den Alltag im Gesundheits- und
Krankenpflegebereich mit neuen Kompetenzen, Wissen
und Erfahrung auszustatten.

Wien Lore Wehner
2023
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Eine Einflihrung in die
Konfliktarbeit

Zusammenfassung Konflikte im Gesundheits- und
Krankenpflegebereich gehoren zum Alltag aller Berufs-
gruppen in diesem Umfeld. Insbesondere Fithrungskrifte
sind mit dem stetig steigenden Bedarf an Konflike-
management und Konfliktbearbeitung im Team, mit An-
und Zugehorigen, Bewohner*innen, Klient*innen und Pa-
tient*innen beschiftigt. Aus diesem Grund bendtigen
Fihrungskrifte zusitzliche Kompetenzen, um Konflikt-
arbeit professionell umsetzen zu kénnen. Dazu gehért auch,
dass Fiihrungskrifte wissen, wann sie externe Expert*innen
zur Konfliktbearbeitung hinzuziechen sollten.

Wenn Konflikte sich zu einem endlosen Streit hinziehen,
so hat dies meist seinen Grund darin, dass wir verlernt
haben mit den Augen des anderen zu sehen, mit den
Ohren des anderen zu héren und mit dem Herzen des

anderen zu fiihlen. (Alfred Adler)

© Der/die Autor(en), exklusiv lizenziert an Springer-Verlag GmbH, DE, 1
ein Teil von Springer Nature 2024
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2 L. Wehner und A. Wehner

Sie kennen bestimmt Aussagen wie ,Konflikte als
Chancel“, ,Konflikte sind wichtig, sie zeigen Verinderung auf,
machen Verinderung und neue Wege moglich!, ., Konflikte zei-
gen Schwachstellen und Fehler auf, welche Sie dann zum Posi-
tiven verindern konnen!, ,Konflikte gehiren zur Weiter-
entwicklung und zum Teambuilding einfach dazu oder
~Konfliktkultur hingt von der Fiihrung ab!“

Wenn Sie sich gerade in einer Konfliktsituation befinden,
werden Sie vielleicht sagen: ,,Das kann ich schon nicht mebr
hiren!, ,Das habe ich schon hundertmal gehirt, doch indert
es nichts an meiner Situation!“ Sie werden erst nach Auf-
arbeitung oder Losung des Konflikts sagen: ,, Dieser Konflikt
war eine tolle Chance fiir mich und fiir mein Team. Ichlwir
konnte/n viel daraus lernen und erfahren, es hat eine Weiter-
entwicklung gebracht oder einen neuen Weg erdffnet.”

Sehr oft erlebe ich aber, dass hochst motivierte Fithrungs-
krifte und Mitarbeiter*innen aller Berufssparten schnell an
die Grenzen des Machbaren kommen, denn in kleinen wie
in groflen Organisationen gibt es nach wie vor vielerorts
hierarchisches Denken, welchem sich Fiithrungskrifte und
alle weiteren Berufsgruppen im Gesundheits- und Kranken-
pflegebereich unterordnen miissen, was Verinderung oder
aktive Konfliktarbeit meist schon im Keim ersticken lisst.

Das Berufsbild von Fiihrungskriften und auch das von
allen weiteren Berufsgruppen im Gesundheits- und
Krankenpflegebereich hat sich in den letzten Jahren stark
verindert. Eine Vielzahl an weiteren Aufgaben und Titig-
keiten ist hinzugekommen. Fithrungskrifte und auch Mit-
arbeitende klagen iiber permanenten Zeitmangel, welcher
sich nicht nur auf die Pflege- und Betreuungsqualitit, son-
dern auch auf die Teamkultur, das Arbeits- und Betriebs-
klima, die Bereitschaft und auch die Moglichkeit zur akti-
ven Konfliktbearbeitung auswirkt. Zeitmangel bringt meist
jegliche Bemithungen zum Stillstand, eine Konfliktkultur
im Team bzw. am Arbeitsplatz zu implementieren.
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Der Fachkriftemangel bewirkt andererseits, dass viele
Organisationen und Unternehmen nun vermehrt auf
Gesundheitsprivention und Betriebliche Gesundheits-
forderung Wert legen, damit die Mitarbeitenden gesund
bleiben und linger im Berufsfeld verweilen. Die Bewusst-
heit, dass fiir ein positives Arbeits- und Betriebsklima ein
aktives Konfliktmanagement von Bedeutung ist, hat nahezu
in allen Betrieben Einzug gehalten. Beobachtet wird, dass
externe Konfliktbegleitung wie z. B. mittels Supervision,
Coaching, Mediation oder Teamentwicklung zum Selbst-
verstindnis  im  Gesundheits- und  Krankenpflege-
bereich gehort.

Geld und Zeitressourcen fiir Konfliktarbeit zur Ver-
fugung zu stellen, zahlt sich aus! Denn nur dort, wo Mit-
arbeitende mit ihren Anliegen, Herausforderungen und Be-
diirfnissen ernst genommen werden und diese Unter-
stitzung und Hilfestellung am Arbeitsplatz erhalten,
bleiben sie dem Unternehmen auch lingerfristig erhalten.

Gelebte Konfliktkultur, Angebote und Mafinahmen zur
Konfliktprivention wie auch Méglichkeiten und Angebote
zur aktiven Konfliktarbeit am Arbeitsplatz sind damit zu
einem wichtigen Bestandteil der Betrieblichen Gesund-
heitsférderung in Krankenhdusern, Alten- und Pflege-
heimen, Geriatrie- und Tageszentren, Wohngemeinschaften
uvm. geworden.

1.1 Wo aber beginnt
Konfliktpravention?

Konfliktpravention beginnt z. B. damit, dass Mitarbeitende
am Arbeitsplatz an Angeboten wie Massage, Yoga, Qi Gong,
Entspannungstraining, Riickengymnastik usw. teilnehmen
kénnen und dass der Zugang zu Angeboten wie Einzel-
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oder Teamsupervision, Teamcoaching, Mediation oder
Teamentwicklung vereinfacht wird. Noch wichtiger er-
scheint jedoch, dass Fithrungskrifte bereits in ihren Basis-
ausbildungen Tools und Kompetenzen erwerben, damit sie
professionelle Konfliktarbeit mit und im Team durchfiithren
konnen. Damit einhergehend sollte in allen Ausbildungen
Kommunikation und Konfliktarbeit verstirke gelehrt, kom-
muniziert und trainiert werden.

1.2 Warum Konfliktpravention?

Mitarbeitenden im Gesundheits- und Krankenpflege-
bereich fehlt sehr oft die Zeit fiir Austausch und Vernetzung
und die Zeit, einander auf personlicher Ebene niher zu
kommen, um damit Verstindnis und Empathie fiir die je-
weils andere Berufsgruppe zu entwickeln. Wird auf jene As-
pekte Wert gelegt, findet Konfliktprivention statt. Das
grofle Konkurrenzdenken wird damit verabschiedet, Neues
kann Einzug halten. Meist ist die Kommunikation im Ge-
sundheits- und Krankenpflegebereich auf Dokumentation,
Fallbesprechungen,  Patient*innenbesprechungen, — Ge-
spriche mit und tiber Bewohner*innen und An- und Zu-
gehorige beschrinkt. Zeit fiir Befindlichkeit, personliche
Anliegen usw. ist kaum gegeben. Riickmeldungen vieler
meiner Teilnehmer*innen bei Seminaren, Coachings und
Supervisionen waren: ,,Ich habe das Gefiihl wertlos zu sein,
ausgeniitzt zu werden, nicht wahrgenommen oder anerkannt
zu werden fiir meine Leistungen, meinen Einsatz. Ich be-
komme nur negatives Feedback, positives Feedback hore ich
kaum bis nie“, ,Ich als Person bin meinem Betrieb egal. Es
geht nur um Leistung und Funktion, oder ich bin zwar in
einer Fiihrungsposition, doch habe ich nichts zu sagen”. Diese
Aussagen zeigen, dass hoher Bedarf nach Anerkennung be-
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steht. Das Eingestehen der erbrachten Leistungen von Mit-
arbeitenden kann helfen, Konflikten im Team vorzubeugen.

Verinderung und Wandel im Gesundheits- und
Krankenpflegebereich haben bereits begonnen. Nach mei-
nem Gefiihl sollte auf der einen Seite Altbewihrtes als kost-
barer Schatz bewahrt werden, auf der anderen Seite sollte
Offenheit fiir Neues, fiir neue Methoden und Techniken
gegeben sein.

Denken Sie iiber folgende Fragen in Bezug auf das eigene
Alter nach:

* Wie und wo mochte ich im Alter leben?

e Wer soll mich im Alter oder bei Krankheit pflegen?

* Was wird mir bei Krankheit wichtig sein?

* Was erwarte ich mir von meinem Lebensabend, den ich
vielleicht in einer geriatrischen Einrichtung ver-
bringen muss?

Ich stelle meinen Seminarteilnehmer*innen und den
Absvolvent*innen meiner Lehrginge, sehr oft jene Fragen.
Die Antwort nach ihren Praktika lautet meist: ,,/ch maochte
zu Hause leben und sterben, in ein Pflegeheim oder ein
Demenzzentrum maochte ich nie. Vor dem Praktikum sind
einige iiberzeugt, auch in einem Alten- oder Pflegeheim
arbeiten zu konnen. Doch Zeitdruck, hohe psychische Be-
lastung, ungesundes Teamklima, ungeloste, nicht auf-
gearbeitete Konflikte im Team, mit Patient*innen, Be-
wohner*innen, den An- und Zugehorigen aber auch den
Fithrungskriften werden als belastend erlebt. Daher wirke
ein Einblick in die Berufspraxis teilweise abschreckend.
Diese Aussagen zeigen auf, dass weiterhin Verinderung und
Wandel im Gesundheits- und Krankenpflegebereich drin-
gend notwendig sind.
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Gesundheitsfordernde Mafinahmen in Einzel- aber auch
in Gruppenform stirken das Team, motivieren Mit-
arbeitende, senken die Fehlerhdufigkeit, minimieren Kran-
kenstandstage sowie Beschwerden und Konflikte im Team,
da die Mitarbeiter*innen Zeit auflerhalb der Station zu-
sammen verbringen, sich etwas Gutes tun und entspannt
zuriick an den Arbeitsplatz kommen. Damitkénnen gesund-
heitsfordernde MafSnahmen wunderbar als Maf$nahmen fiir
eine positive Kommunikations- und Konfliktkultur gesehen
werden. Gesunde, entspannte Mitarbeiter*innen und
Fiithrungskrifte tragen Konflikte sozusagen auf einer ,,ande-
ren Ebene® aus. Es wird davon Abstand genommen, nicht
miteinander zu sprechen, Konflikte nicht direkt auszutragen
oder ihnen durch Arbeitsplatzwechsel aus dem Weg zu
gehen. Mitarbeiter*innen lernen offener, achtsamer, respekt-
voller, verstindnisvoller und empathischer miteinander zu
kommunizieren, was sich zusitzlich positiv auf den Umgang
mit Patient*innen, Bewohner*innen, An- und Zugehéorigen
sowie auf die Teamkultur auswirken kann.

Wichtig

Bei der Gesundheitsférderung sollen ,,...Ressourcen gestarkt
werden, die als Voraussetzung fur die Verbesserung der
Gesundheitsentwicklung gelten” (Hurrelmann et al. 2018,
S. 27). Gesundheitsférdernde MaBnahmen sind all jene MaB-
nahmen, welche die korperliche, geistige und seelische
Gesundheit der Mitarbeiter*innen bewahren und erhalten
(Hurrelmann et al. 2018; Uhle und Treier 2015), z. B. Rucken-
gymnastik, Massagen, Entspannungstechniken oder Stress-
pravention. Probieren Sie es aus!
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Ein wichtiger Faktor ist die Schulung der Fithrungskrifte
und Mitarbeiter*innen zu den Themen Konflikt-
management, losungsorientierte Kommunikation und
Konfliktlésung, wobei neben grundlegendem Wissen tiber
Kommunikation Werkzeuge fiir positive, kompetente
Konfliktarbeit mitgegeben werden. Innerbetriebliche Maf3-
nahmen wie Beschwerde- und Konfliktmanagement sollten
den Fokus daher nicht nur auf Patient*innen, Be-
wohner*innen oder An- und Zugehorige richten, sondern
eben auch auf die Mitarbeiter*innen. So kénnen z. B. in-
terne betriebliche Konfliktlots*innen fiir Patient*innen,
Bewohner*innen, An- und Zugehorige und auch Fithrungs-
kriften und Mitarbeitenden aller Sparten als Ansprech-
partner*innen zur Verfigung stehen. Aktiv gelebte Konflikt-
arbeit im Unternehmen ist ein Schliissel fiir erfolgreiche,
funktionierende Zusammenarbeit, Kommunikation und
Konfliktlésung!

Es erscheint erstaunlich, dass gegen vorhersehbare Kon-
flikte kaum priventive Mafinahmen getroffen werden, um
dem Problempotenzial entgegenzuwirken. Ausprobiert
wird nach meinem Erleben sehr oft die ,Feuerwehr-
strategie“. Den Mitarbeitenden wird zunichst enorm viel
Freiraum z. B. zur Dienstplangestaltung nach dem Motto
»Organisiert euch das selbst!* gegeben. Doch wenn es nicht
klappt (und es funktioniert erfahrungsgemif8 nur selten)
wird der Dienstplan von der Stationsleitung (der Feuer-
wehr) erstellt. Dies passiert sehr hiufig ohne ein Eingehen
auf die Wiinsche und Bediirfnisse der Mitarbeiter*innen,
da der Plan ,gerecht sein soll, was dazu fiihrt, dass Einzel-
personen mit ihren Anliegen nicht wahrgenommen wer-
den konnen.
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Beispiel aus der Praxis

Von der Stationsleitung wurde eine Beschwerde seitens An-
gehoriger thematisiert: ,Der stdndige Streit lhrer Mit-
arbeiter*innen im Aufenthaltsraum Uber die Dienstplan-
gestaltung belastet unsere Mutter, dies muss ein Ende
haben.” Folgende Reaktionen gab es im Team:

1. Gruppe: , Wir werden unsere Konflikte im Dienstzimmer
austragen, es wird nicht mehr vorkommen.”

2. Gruppe: ,Eine Frechheit von den Angehdrigen. Denen
werden wir es zeigen.”

3. Gruppe: Enthielt sich ihrer Meinung.

Die Stationsleitung teilt dem Team mit, dass der Dienst-
plan bis zur nachsten Dienstbesprechung fertig sein muss.
Zwei von insgesamt funf Bezugspflegegruppen geben Ende
Oktober einen vollstdandigen Dienstplan ab. Der Dienstplan
von drei Gruppen ist nur halb fertig bis leer. Erziirnt zerreif3t
die Stationsleitung den Dienstplan, teilt den Mit-
arbeiter*innen mit, dass nun sie die Einteilung Ubernehmen
wird und dass sich keiner Uber den Dienstplan beschweren
soll, der bei der Dienstbesprechung vorgestellt wird. Bei ei-
nigen herrscht Freude Uber die Einteilung, bei einigen 16st
der Dienstplan Wut, Zorn und Enttdauschung aus.

Die Mitarbeiter*innen gehen den Weg zur Pflegedienst-
leitung und zum Betriebsrat. Die Pflegedienstleitung unter-
stutzt die Stationsleitung, auch wenn sie selbst das , Prob-
lem Dienstplan” anderes geldst hatte. Es kommt zu einer Be-
sprechung mit dem Betriebsrat, in der dieser darauf hinweist,
dass man auf Alleinerziehende und Mitarbeiter*innen aus
anderen Nationen Rucksicht nehmen muss. Es bleibt den-
noch bei dem eingeteilten Dienstplan.

Dann kommt die Weihnachtszeit. Die alleinerziehende
Mutter, die zu Weihnachten frei haben wollte und nicht frei
bekommen hat, meldet sich krank. Der Mitarbeiter, der far
vier Wochen in sein Heimatland fliegen wollte, ebenfalls.
Ein weiterer Mitarbeiter meldet sich krank. Eine Mit-
arbeiterin nimmt Pflegeurlaub. Der Dienstplan muss ge-
andert, Dienste mussen abgedeckt werden. Die Stimmung
im Team sinkt, es wird Dienst nach Vorschrift gemacht.
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Besondere Angebote werden gestrichen, wie z. B. der
Weihnachtspunsch fur An- und Zugehorige oder die Weih-
nachtsfeier am Heiligen Abend mit den Bewohner*innen.
Damit wirkt sich der Konflikt auf die Bewohner*innen- und
An- und Zugehoérigenebene aus. Einige mussen Dienste
Ubernehmen, obwohl sie frei hatten. Es kommt far sie zu
einer enormen Mehrbelastung. Nach Weihnachten sind alle
Mitarbeiter*innen wieder im Dienst — es herrscht gespannte
Stimmung im Team.

Als die alleinerziehende Mutter einen Dienst tauschen
mochte, bekommt sie zur Antwort: ,Du warst ja Weih-
nachten krank, wirst dich ja gut erholt haben.” Der Mit-
arbeiter, der nach Hause fliegen wollte, bittet einen Kolle-
gen bei der Pflege einer hochpflegebedurftigen Person um
Hilfe. Ihm wird gesagt: ,Du hast uns zu Weihnachten auch
nicht geholfen, jetzt hilf' dir mal selbst!" Misstrauen und
mangelnde Kooperation im Team sind die Folgen, das Mit-
einander im Team bleibt schwierig. Mitarbeiter*innen ste-
hen ihrer Stationsleitung skeptisch gegentber, das Ver-
trauen ist gesunken. Die Kompetenz der Fihrungskraft wird
infrage gestellt.

Die Stationsleitung nutzt die Methode des Einzelcoachings
um Klarheit Uber die Konfliktsituation und auch tUber ihre
berufliche Aufgabe und Rolle zu bekommen. Sie erkennt:
.Ich habe den Uberblick verloren, das Coaching wird mir
helfen, wieder den Durchblick zu bekommen."” Sie bietet
ihren Mitarbeiter*innen Supervision an, doch diese wird
vom Grof3teil des Teams abgelehnt, da man befurchtet, dass
alles dort Besprochene an die Stationsleitung weiter-
gegeben wird. Eine Aussage von Mitarbeiter*innen: ,Die,
die kommen sollten, kommen ja sowieso nicht.” Da die Stim-
mung im Team weiterhin sehr unkooperativ ist, entschlieBt
sich die Stationsleitung in Absprache mit der Pflegedienst-
leitung ein verpflichtendes Teamcoaching fur alle Mit-
arbeiter*innen Gber den Zeitraum von zwei Monaten zu or-
ganisieren. Es wird ein externer Coach gewahlt.

9
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1.3 Stellenwert einer
kompetenten Fiihrung

Wer Menschen fithrt, muss Menschen mogen. (Joa-
chim Bruhn)

Das Beispiel hat gezeigt, wie wichtig kompetente Fiih-
rung ist. Fithrungsstile gibt es viele, doch um Menschen
fihren zu kénnen, ist ein grundlegendes Verstindnis fiir
den Menschen selbst unabdingbar. Nur wenn Mit-
arbeiter*innen, Kolleg*innen, Patient*innen und An und
Zugehorige sich angenommen, wahrgenommen, respek-
tiert, anerkannt und wertgeschitzt fithlen, kommt es zur
Kooperation und gewiinschten Zusammenarbeit. Nur
dann kann Motivation entstehen und aufgebaut werden.
Ein angenehmes, gut funktionierendes Arbeits- und Be-
triebsklima hiangt zum Groflteil von der jeweiligen
Fihrungskraft, deren Fiithrungsstil, Fiihrungsverhalten,
Fithrungsverstindnis und Fithrungskompetenzen ab. Dar-
tiber hinaus hat der Fihrungsstil einen wesentlichen Ein-
fluss auf die Arbeitszufriedenheit der Mitarbeiter*innen
(Megawati et al. 2022). Vielerorts gibt es Fithrungskrifte,
denen wichtige ,, Tools“ in ihrem ,,Werkzeugkoffer” fehlen.

Grundwerkzeuge (,Tools®) im ,Werkzeugkoffer einer
erfolgreichen Fithrungskraft wiren z. B. die folgenden
Kompetenzen:

¢ Achtsame, empathische Kommunikation und Ge-
sprichsfiihrung, sowohl allgemein wie auch mit ,heraus-
fordernden Personlichkeiten®,

e Fihrung von zielorientierten = Mitarbeiter*innen-
gesprichen (Mentzel 2020),



1 Eine Einfiihrung in die Konfliktarbeit 1

* DPersonlichkeit, Haltung, Werte, Ethik, Fiihrung,
Bediirfnisse,

¢ Konflikt- und Krisenmanagement,

* Coaching bzw. Instrumente und Methoden zur ge-
lingenden Mitarbeiter*innenfiihrung, der Moderation
von Team-, Konfliktgesprichen und Klausuren,

* Teamarbeit, Kommunikation und Pflege, Angeho-
rigenarbeit,

* Unternechmensorganisation oder Projektmanagement,

* Motivationstraining, Ziele im und mit dem Team er-
reichen zu kénnen,

* Zeit- und Stressmanagement.

Der Grundsatz ,,Eine gute Fiihrungskraft ist nur dann eine
gute Fiithrungskraft, wenn sie alles allein losen kann!“ verliert
zum Glick immer mehr an Bedeutung. Kompetente
Fithrungskrifte wissen, wann sie Hilfe von Spezialist*innen
wie Konfliktlots*innen, Mediator*innen, Coaches, Mo-
derator*innen, Supervisor*innen, einer Teamentwicklung
oder einer Unternehmensberatung usw. in Anspruch neh-
men sollten und mit welcher Methode sie ihr Team und
ihre Mitarbeiter*innen unterstiitzen konnen.

Die Auswahl der , passenden® Methode hingt von der je-
weiligen Situation, den beteiligten Personen, deren Kompe-
tenzen und Konflikterfahrungen, den Rahmenbedingungen,
dem vorhandenen Zeitrahmen und den zur Verfiigung ste-
henden finanziellen Mitteln ab.

Dieses Buch soll Thren ganz personlichen Werkzeug-
koffer fiillen, um Sie fiir den Alltag im Gesundheits- und
Krankenpflegebereich mit neuen Kompetenzen, Wissen
und Erfahrung auszustatten.
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Fazit

Nutzen Sie die Methode des Teamcoachings fiir schwie-
rige Situationen. Sehr oft hilft es, wenn ein*e externe*r
Spezialist*in Thr Team bei der Erarbeitung von Losungs-
optionen begleitet.

Nutzen Sie die Kompetenz von betrieblichen Konflike-
lots*innen, ersuchen Sie diese mit Threm Team
zu arbeiten.

Nutzen Sie als Fithrungskraft das Einzelcoaching. Coa-
ching erméglicht Thnen, neue Sichtweisen zu entdecken
und zeigt neue Wege auf.

Coaching stirkt Sie in Thren Kompetenzen als
Fihrungskraft.

Betrifft dieses Thema Sie als Mitarbeiter*in, sprechen Sie
es bei der Supervision an.

Nutzen Sie betriebliche Konfliktlots*innen als Ansprech-
partner*innen, wenn Sie sich in einer Konfliktsituation
befinden und diese allein nicht aufarbeiten oder
l6sen konnen.

Egal ob Sie Fithrungskraft oder Mitarbeiter*in sind —
tun Sie sich etwas Gutes, nutzen Sie gesundheits-
fordernde Angebote im Unternehmen.

Nutzen Sie als Fithrungskraft mehrmals im Jahr die
Maoglichkeit eines externen Teamcoachings fiir Thr Team.
Planen und gestalten Sie Teamtage fiir und mit Ihrem
Team aufSerhalb IThrer Institution.

Bewihrt hat sich auch ein Stammtisch fiir Mit-
arbeiter*innen, der einmal pro Monat stattfindet.
Mediation ist eine weitere Moglichkeit eine*n externe*n
Spezialist*in hinzuzuholen.
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Verstandnis und Ursachen von
Konflikten im Gesundheits- und
Krankenpflegebereich

Zusammenfassung Um Konfliktarbeit erfolgreich um-
setzen zu koénnen, sind Wissen und Verstindnis iiber die
Themenbereiche Ursachen von Konflikten in Gesundheits-
und Krankenpflegebereichen, deren Auswirkungen, den
Verlauf von Eskalationsstufen sowie Kenntnisse iiber
Konfliktpriavention am Arbeitsplatz notwendig. Ziel ist es,
Konflikte frithzeitig zu erkennen, denn unbearbeitete Kon-
flikte fithren zu Demotivation sowie Stress, beeinflussen das
Arbeits- und Betriebsklima und storen die Kommunikation
im Team. Konflikte bieten jedoch auch die Chance,
Schwachstellen aufzudecken, um neue Strategien, Sicht-
weisen und Wege entwickeln zu kénnen.

Der Ursprung allen Konfliktes zwischen mir und meinen
Mitmenschen ist, dass ich nicht sage, was ich meine und
dass ich nicht tue, was ich sage. (Martin Buber)
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Uberall dort, wo Menschen zusammentreffen, zu-
sammenarbeiten und zusammenleben, wo Menschen be-
treut oder gepflegt werden, wo es hierarchische Ebenen und
Strukturen gibt, gehoren Konflikte zum beruflichen Alltag.

Sehr oft wird jedoch zu vorschnell von einem Konflikt ge-
sprochen. Nicht jede Meinungsverschiedenheit sollte gleich
als Konflikt bezeichnet werden (Jiranek und Edmiiller
2021). Ein grofler Teil dieser Meinungsverschiedenheiten
16st sich ,,ganz von selbst®, noch bevor sie zu einem richtigen
Konflikt ausarten kénnen, etwa durch die Entschuldigung
einer Partei oder durch das Finden eines Kompromisses.

Konflikt
Ein Konflikt beschreibt den ,, Zusammenstof$“ einer oder
mehreren Personen bzw. einer oder mehrerer Gruppen. Ein
wichtiges, prignantes und bezeichnendes Merkmal eines
Konflikts ist, dass es im Team, in der Einrichtung oder im
Unternehmen zu einer Blockade, zu Unproduktivitit und
Demotivation oder zum Stillstand kommen kann.

Ich wiinsche mir, Konflikte einfach austragen zu kénnen,
sie zu 16sen oder iiber sie zu sprechen und nicht dariiber zu
schweigen oder mit Dritten zu reden. (Pflegedienstleitung)

Ausloser fiir Konflikte Ausloser fiir Konflikte koénnen
unterschiedliche Interessen, Meinungen, Werte usw. sein.
Auch nicht erfiillbare oder umsetzbare Wiinsche, unerfiillte
Bediirfnisse, blockierte personliche oder berufliche Ziele
bzw. abhanden gekommene berufliche Perspektiven kon-
nen den Zusammenstofd bewirken.

In Unternehmen und Institutionen kénnen als mégliche
Konfliktursachen gesehen werden:

 starre hierarchische Ebenen,
¢ unklare Kompetenzbereiche,



