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TEAM-KONFLIKTEN FRUH VORBEUGEN

Die Zusammenarbeit im Praxisteam stellt jeden Tag eine neue

Herausforderung dar. Grinde flr ein schwankendes Stimmungsbarometer

oder Krisensituationen kann es viele geben. Damit die Arbeit in der Praxis

darunter nicht leidet, ist Fihrung gefragt - und diese vier Tipps.

@ Martina Képpen

ommt es zu Spannungen im
Praxisteam, stellt sich zundchst
die Frage: ,Ab wann ist ein

Konflikt denn {iberhaupt ein Konflikt>
Vereinfacht und ganz allgemein handelt
es sich bei Konflikten um Stérungen
zwischen der Sach- und Beziehungs-
ebene. Konflikte lassen sich in objektive
und subjektive Konflikte einteilen:
Handelt es sich um objektive Konflikt-
ursachen, dann ist es mdglicherweise
einfacher, diesen zu begegnen.

Bei subjektiven Konflikten wird es
schon schwieriger, denn dann kommt
Personliches mit ins Spiel. Aufferdem
muss nach Art und Ursache des
Konflikts unterschieden werden.

Bei der Teamarbeit treten am hiufigsten
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Ziel-, Rollen-, Kompetenz- und Vertei-
lungskonflikte auf. Oft sind Konflikte
die Folgen nicht bereinigter friiherer
Spannungen.

Wenn ein Konflikt offen zutage tritt,
dann sind moglicherweise noch weitere
Probleme nicht entdeckt. Im Konflikt-
management spricht man vom Eisberg-
modell: Demnach sind nur rund 20
Prozent der Konflikte iiberhaupt
ersichtlich, die restlichen 80 Prozent
befinden sich, bildlich gesehen, unter
der Wasseroberfldche.

Konflikten vorbeugen - so geht‘s
Gerade in der Teamarbeit kommt es auf
ein kollegiales Miteinander an, um
einen reibungslosen Arbeitsablaufim

Praxisalltag sicherzustellen. Was kostet
es Zeit und Nerven, wenn statt ,mitein-
ander”,gegeneinandergearbeitet wird.
Haufig finden sich in den Praxisleitbil-
dern oder in der Qualitdtspolitik Sitze
wie ,Wir sind fiir unsere Patienten da“
Aber es findet sich weniger der Satz
,Wir sind auch fiireinander da“

¥ Tipp 1: Wenn das Fiireinander-
Dasein als grundlegendes Prinzip der
Teamarbeit niedergelegt wird, ist dies
eine gute Basis fiir eine harmonische
und erfolgreiche Teamarbeit. Idealer-
weise sollte in jeder Praxis eine Defini-
tion von Teamarbeit erfolgen und die
Praxisfiihrung ist dafiir verantwortlich,
akzeptierte Leitziele aufzustellen. Am
besten gelingt dies gemeinsam mit
allen Teammitgliedern.

¥ Tipp 2: Damit maoglichst keine
Konfliktherde entstehen, sind neben
einem respektvollen Umgang auch
klare Aufgabenzuordnungen notwen-
dig. Ein Organigramm regelt die
Verantwortlichkeiten, ein Stellenplan
regelt die Zustdndigkeiten, eine
Aufgabenmatrix unterstiitzt bei der
Festlegung der Aufgabenbereiche.
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Wichtig ist, dass die Teamarbeit und das
,Wie“der Zusammenarbeit — also: \Wie
arbeiten wir zusammen?“ - gekldrt sind.
¥~ Tipp 3: Die Starkung des Wir-Ge-
fiihls erreicht man aufferdem durch
gemeinsame Auszeiten, etwa einen
Praxisausflug. Solche Auszeiten wirken
sich in der Regel wie Balsam auf die
Arbeitsatmosphdre aus!

¥ Tipp 4: Die Praxisfiihrung sollte
sich immer ihrer Vorbildrolle bewusst
sein und bei Problemen moglichst
immer ein offenes Ohr haben sowie ein
Gesprach anbieten. So kénnen in der
Regel schlimmere Eskalationen
vermieden werden.

Sofern existente Probleme zwischen
Mitarbeitern bekannt sind, die sich
nicht von den Betroffenen selbst 16sen
lassen, sollte sich die Praxisleitung
damit auseinandersetzen und versu-
chen, ein Einvernehmen herzustellen.
Mobbing oder noch schlimmer ,Bos-
sing“darf nicht zugelassen werden!

Streitfall ist da - und jetzt?

Ist der Streitfall bereits vorhanden,
dann kommt es immer darauf an, auf
welcher Eskalationsstufe sich der
Konflikt befindet, wie viele Personen
beteiligt sind und ob Lager schon
gespalten sind.

Bei der Problemldsung ist Fingerspit-
zengefiihl notwendig, denn die eigene
Einschitzung ist immer nur eine
Perspektive von vielen und es sind in
der Regel mehrere Sichtweisen zu
beriicksichtigen.

Es gilt zundchst herauszufinden, ob die
Situation nur festgefahren oder schon
heftig eskaliert ist. Falls es zu Macht-
kidmpfen kommt und sich dabei eine
Partei konsequent durchsetzt, dann gibt
es neben dem ,Gewinner“auch den
JVerlierer Und ob das eine gute Basis
fiir eine weitere Zusammenarbeit
darstellt, ist fraglich.

Denn ein weiteres mogliches Ausweich-
mandver, um einer unbefriedigenden
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Europaisches Praxisassessment (EPA)

Das Européaische Praxisassessment (EPA) ist ein umfassendes Qualitats-
managementsystem, welches mit wenig Aufwand leicht umzusetzen ist.
Es basiert auf Qualitatsindikatoren, auBerdem wird die Perspektive von
Patienten, Arzten und Mitarbeitern der Praxen einbezogen. Uber die
Benchmarking-Software VISOTOOL® haben Arztpraxen die Mdglichkeit,
sich anonym miteinander zu vergleichen. Insgesamt haben bisher Uber
2.200 Hausarztpraxen an EPA teilgenommen, viele davon haben sich
anschlieBend zertifizieren lassen. Das EPA-System ist EU-férderfahig.

Aus den Befragungen in EPA-Praxen:

o 83 % der angestellten Mitarbeiter beurteilen die Arbeitsatmosphare

in ihrer Praxis als gut

e 85 % der Praxisinhaber beurteilen die Arbeitsatmosphare in ihrer

Praxis als gut

o 87 % der angestellten Mitarbeiter sind zufrieden mit ihren Kollegen

und Kolleginnen

EPA-Praxen profitieren nicht nur von den Befragungsinstrumenten
inklusive eines Feedbackberichts, sondern auch von umfangreichen
Informationen zu zahlreichen Themen und Musterdokumenten. Diese
werden im Rahmen des Assessments zur Verfligung gestellt. Ausfihr-
liche Informationen zum EPA-QM-System finden Sie auf folgender

Internetseite:

° Mehr: www.epa-gm.de

Situation auszuweichen, konnte die
Flucht sein, wenn der Mitarbeiter dann
namlich -abhdngig vom Grad des
individuellen Frusts - kiindigt.

Bei einem leichten Dissens und in noch
nicht so festgefahrenen Konfliktsituati-
onen konnen bestenfalls Kompromisse
geschlossen werden oder es wird ein
Konsens gefunden. Das wére dann die
Win-Win-Situation, die eine weitere
Zusammenarbeit ermdglicht.
Konflikte, die in dieser Art konstruktiv
ausgetragen werden, sind auch als
Chance zu sehen, denn jeder Konflikt
birgt auch Potenzial fiir etwas Neues. Es
diirfen nur keine Grenzen iiberschritten
werden. Und bei manifesten Konflikten
sollte dringend iiberlegt werden, ob
nicht externe Hilfe, beispielsweise eine
Mediation, ein Coaching oder eine
Supervision, in Anspruch genommen
wird. e

Teamarbeit birgt immer
Konfliktpotenzial - das sich
jedoch reduzieren lasst.

Ein offener und respektvoller
Umgang miteinander beugt vor.

Der Praxisfihrung kommt dabei
eine Vorbildrolle zu; zudem
helfen klar definierte
Aufgabenbereiche.

Bei unldésbaren Konflikten sollte

externe Unterstltzung
herangezogen werden.
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