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Vorwort

Kompakt, praxisnah, lesbar und damit hilfreich für die Erfordernisse 
im therapeutischen Alltag – diese Anforderungen soll die Pocketbuch-
reihe »Fit für die Praxis« für Logopäden, Physio- und Ergotherapeuten 
erfüllen. Im vorliegenden Band wird der Fokus auf Konfliktarbeit, ob 
in der Praxis oder im Klinikalltag, gelegt. 

Vielschichtige Kommunikationswege fordern von Ihnen als Logo-
päde, Physio- und Ergotherapeut immer mehr an Fachwissen und 
Kompetenzen. Diese sollen zur Verbesserung der Kommunikation, der 
aktiven Konfliktarbeit, sowie der interdisziplinären Zusammenarbeit 
mit weiteren Berufsgruppen im Umfeld von Therapie und Gesund-
heitswesen beitragen. 

Mit einem Werkzeugkoffer voller Wissen, Kompetenzen und Ideen 
können Sie aktive Konfliktarbeit in Ihrem beruflichen Umfeld mit 
 Klienten, Kollegen, Vorgesetzten und Angehörigen betreiben. So wird 
es Ihnen möglich, einen wichtigen Beitrag zur persönlichen und inter-
nen Gesundheitsförderung in Ihrem Team und Arbeitsbereich zu 
 leisten.

Neben theoretischen Grundlagen der Kommunikations- und Kon-
fliktarbeit bereichern praktische Beispiele, Tipps und Anregungen 
 jedes Kapitel und tragen somit zu einer gelingenden Umsetzung in den 
beruflichen Alltag bei. 

Gelebte Konfliktkultur am Arbeitsplatz trägt sowohl zum positiven 
Arbeits- und Betriebsklima, als auch zur Verringerung von Stress-
faktoren am Arbeitsplatz bei und verringert damit die Burnout- und 
Mobbingtendenz im Aufgabengebiet therapeutischer Berufsgruppen.

Ich wünsche Ihnen Freude beim Lesen und Erfolg beim Umsetzen!

St. Marein bei Graz im September 2013
Lore Wehner
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Kennen Sie das?

Die fachliche Leitung eines Therapiezentrums für Physiotherapie, 
 Ergotherapie und Logopädie teilt Anfang Oktober ihrem Team mit, 
dass es in diesem Jahr für die Urlaubsplanung für Weihnachten selbst 
verantwortlich ist und diese bis Ende Oktober abgeben müsse.
 Schon am nächsten Tag hat eine eifrige Mitarbeiterin einen Plan 
 erstellt, in den einige Personen Freizeiten und Urlaub bereits einge-
tragen haben. Mitarbeiter, die vom bereits erstellten Urlaubsplan 
 erfuhren, waren »genervt« oder »sauer«, fühlten sich übergangen. Die 
Stimmung im Team sank innerhalb kürzester Zeit auf ein Minimum. 
Heftige Diskussionen im Team entstanden über alte Vorrechte, z. B. 
wer schon länger im Betrieb beschäftigt ist und wer nicht, ob Kinder 
vorhanden sind, ob jemand alleinerziehend ist, wer zuletzt dauerhaft 
krank war und wer nicht und ähnliches.
 Die fachliche Leitung bekam Streit und Stimmung im Team mit 
und bekam auf die Frage, was denn los sei, die Antwort: »Weihnachten 
ist los, der Krieg im Team hat begonnen.« Sie ist schockiert über diese 
Aussage und spricht das Thema bei der nächsten Teamsitzung an. Die 
Mitarbeiter reagierten wütend und beschimpften sich gegenseitig.
 Selbst Patienten beschweren sich, da die Mitarbeiter vor ihnen 
 ihren Streit austragen, was ebenfalls in der Teambesprechung von der 
fachlichen Leitung angesprochen wird.



Kapitel 1 · Ein Einstieg2

Ein Einstie g
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 hören und mit dem 
Herzen des anderen zu fühlen. (Alfred Adler)

Sie kennen bestimmt Konflikte wie das Beispiel aus »Kennen Sie das« 
und ebenso die Aussagen: »Konflikte als Chance!«, »Konflikte sind wich-
tig, sie zeigen Veränderung auf, machen Veränderung und neue Wege 
möglich!«, »Konflikte zeigen Schwachstellen und Fehler auf, welche Sie 
dann zum Positiven verändern können!«, »Konflikte gehören zur Weiter-
entwicklung und zum Teambuilding einfach dazu!« oder »Konfliktkultur 
hängt von der Führung ab!«.

Wenn Sie sich gerade in einer Konfliktsituation befinden, werden 
Sie vielleicht sagen: »Das kann ich schon nicht mehr hören!«, »Das habe 
ich schon hundertmal gehört, doch ändert es nichts an meiner Situation!«. 
Sie werden erst nach Aufarbeitung oder Lösung des Konflikts sagen: 
»Dieser Konflikt war eine tolle Chance für mich bzw. für mein Team. Ich/
wir konnte/n vieles daraus lernen und erfahren, es hat eine Weiterent-
wicklung gebracht oder einen neuen Weg eröffnet.«

Sehr oft erlebe ich aber, dass höchst motivierte Führungskräfte und 
Mitarbeiter aller Berufssparten schnell an die Grenzen des Machbaren 
kommen, denn in kleinen wie in großen Organisationen gibt es nach 
wie vor vielerorts hierarchisches Denken, welchen sich Führungskräfte 
und alle weiteren Angehörigen der Gesundheitsfachberufe, wie Logo-
päden, Physio- und Ergotherapeuten unterordnen müssen, was Verän-
derung oder aktive Konfliktarbeit meist schon im Keim ersticken lässt.

Andererseits lerne ich immer mehr Unternehmen kennen, denen 
ein positives Arbeits- und Betriebsklima enorm wichtig sind. Unter-
nehmen, welche innerbetriebliches Konfliktmanagement aufgebaut 
 haben und leben. Institutionen, in welchen Mitarbeiter das Gefühl 
 haben wahrgenommen, wertgeschätzt und respektiert zu werden. 
 Gesundheitsförderung durch gute Konfliktprävention hält Einzug in 

L. Wehner, Klimawandel, DOI 10.1007/978-3-642-40509-9_1,
© Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2013
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Krankenhäusern, Rehabilitationszentren, Alten- und Pflegeheimen, 
 sowie Logopädie-, Physio- und Ergotherapiezentren. 

Wo aber beginnt Konfliktprävention 
Konfliktprävention beginnt z. B. damit, dass Mitarbeiter in ihrer Mit-
tagspause zu Zumba, Lachyoga, zum Entspannungstraining oder zur 
Klangschalenmassage gehen können. Sie beginnt dort, wo ein Ruhe- 
oder ein Fitnessraum für Mitarbeiter eingerichtet wurde usw.

Warum Konfliktprävention
Mitarbeiter im Bereich der Heilmittelerbringer im Gesundheitswesen 
fehlt sehr oft die Zeit für Austausch, Vernetzung, Zeit einander auf 
 persönlicher Ebene näher zu kommen, um damit Verständnis und 
 Empathie für die jeweils andere Berufsgruppe zu entwickeln. Wird auf 
jene Aspekte Wert gelegt, passiert Konfliktprävention. Das große Kon-
kurrenzdenken wird damit verabschiedet, Neues kann Einzug halten. 
Meist beschränkt sich Kommunikation  auf Dokumentation, Fall-
besprechungen, Patientenbesprechungen, Gespräche mit und über 
 Patienten und Angehörige. Zeit für Befindlichkeit, persönliche Anlie-
gen usw. ist kaum gegeben. Rückmeldung vieler meiner Teilnehmer bei 
Seminaren, Coachings und Supervisionen waren: »Ich habe das Gefühl 
wertlos zu sein, ausgenützt zu werden, nicht wahrgenommen oder an-
erkannt zu werden für meine Leistungen, meinen Einsatz. Ich bekomme 
nur negatives Feedback, positives Feedback höre ich kaum bis nie.«, »Ich 
als Person bin meinem Betrieb egal. Es geht nur um Leistung und Funk-
tion, oder ich bin zwar in einer Führungsposition, doch habe ich nichts zu 
sagen.« Diese Aussagen zeigen, dass Bedarf nach Anerkennung besteht. 
Das Eingestehen der Leistungen der Mitarbeiter kann helfen, Kon-
flikten vorzubeugen.

Veränderung und Zeitenwende im gesundheitsmedizinischen The-
rapiebereich sind angesagt. Nach meinem Gefühl sollte Altbewährtes 
als kostbarer Schatz bewahrt werden, auf der anderen Seite sollte 
 Offenheit für Neues, für neue Methoden und Techniken gegeben sein.

Denken Sie auch als Therapeut über folgende Fragen in Bezug auf 
Alter und Krankheit nach:
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 4 Wie und wo möchte ich im Alter leben?
 4 Wer soll mich im Alter pflegen?
 4 Wer soll mich bei Krankheit pflegen?
 4 Was wird mir bei Krankheit oder Demenz wichtig sein?
 4 Was erwarte ich mir von meinem Lebensabend, den ich vielleicht 
in einer Pflegestation verbringen muss?

Diese Fragen stelle ich oft meinen Schüler, die gerade die Ausbildung 
zur Pflegehilfe, Heimhilfe oder zum/zur Dipl. Aktivierungs- und 
 Demenztrainer/in absolviere. Die Antwort vieler Schüler nach ihren 
Praktika lautet: »Ich möchte zu Hause leben und sterben. In ein Pflege-
heim oder ein Demenzzentrum möchte ich nie.« Vor dem Praktikum 
sind einige überzeugt, auch in einem Alten- oder Pflegeheim leben zu 
können. Nach dem Praktikum gibt es meist keinen Schüler mehr, der 
oder die sich das vorstellen kann. Die Aussagen meiner Schüler zeigen 
auf, dass Veränderung und Zeitenwende im Gesundheits- und Kran-
kenpflegebereich notwendig ist.

Gesundheitsfördernde Maßnahmen  in Einzel- aber auch in Grup-
penform stärken das Team, motivieren Mitarbeiter, senken die Fehler-
häufigkeit, minimieren Krankenstandstage, Beschwerden und Konflikte 
im Team, da Mitarbeiter Zeit außerhalb der Station zusammen verbrin-
gen, sich etwas Gutes tun und entspannt zurück an den Arbeitsplatz 
kommen. Damit können gesundheitsfördernde Maßnahmen wunderbar 
als Maßnahmen für eine positive Kommunikations- und Konfliktkultur 
gesehen werden. Gesunde, entspannte Mitarbeiter und Führungskräfte 
tragen Konflikte sozusagen auf einer »anderen Ebene« aus. Es wird da-
von Abstand genommen, nicht miteinander zu sprechen, Konflikte nicht 
direkt auszutragen oder ihnen durch einen Arbeitsplatzwechsel aus dem 
Weg zu gehen. Mitarbeiter lernen offener, achtsamer, respektvoller, ver-
ständnisvoller und empathischer miteinander zu kommunizieren, was 
sich zusätzlich positiv auf den Umgang mit den Patient, Bewohner und 
Angehörigen und auf die Teamkultur auswirken kann.
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 vPraxistipp
Gesundheitsfördernde Maßnahmen sind all jene Maßnahmen, wel-
che die körperliche, geistige und seelische Gesundheit der Mitarbei-
terinnen bewahren und erhalten, z. B. Rückengymnastik,  Massagen, 
Entspannungstechniken oder Stressprävention. Pro bieren Sie es aus!

Ein wichtiger Faktor ist die Schulung   der Führungskräfte  und der Mit-
arbeiter  zu den Themen Konfliktmanagement und lösungsorientierte 
Kommunikation und Konfliktlösung, wobei neben grundlegendem 
Wissen über Kommunikation auch anderes Werkzeug für eine positive, 
kompetente Konfliktarbeit  mitgegeben werden. Innerbetriebliche Maß-
nahmen wie Beschwerde - und Konfliktmanagement  sollte den  Fokus 
daher nicht nur auf Patient, Bewohner und Angehörige richten, son-
dern eben auch auf die Mitarbeiter. So können z. B. interne betriebliche 
Konfliktlotsen Patienten, Bewohnern, Angehörigen sowie Führungs-
kräften und Mitarbeitern aller Sparten als Ansprechpartner zur Ver-
fügung stehen. Aktiv gelebte Konfliktarbeit im Unternehmen ist ein 
Schlüssel für erfolgreiche, funktionierende Zusammenarbeit, Kommu-
nikation und Konfliktlösung!

Nutzen Sie »Konflikte als Chance!« für Ihre persönliche Weiterent-
wicklung, Wachstum, Entwicklung und positive Veränderung und die 
Weiterentwicklung in Ihrem Unternehmen.

Es erscheint erstaunlich, dass gegen derartig vorhersehbare Kon-
flikte wie aus dem einführenden Beispiel »Kennen Sie das« keinerlei 
präventive Maßnahmen getroffen werden, um dem Problempotenzial 
entgegenzuwirken. Ausprobiert wird nach meinem Erleben sehr oft die 
»Feuerwehrstrategie«. Den Mitarbeiter wird zunächst enorm viel Frei-
raum zur Urlaubsplanung nach dem Motto: »Organisiert euch das 
selbst!« gegeben. Doch wenn es nicht klappt (und es funktioniert erfah-
rungsgemäß sehr selten), wird der Urlaubsplan von der fachlichen 
 Leitung (der Feuerwehr) erstellt. Dies passiert sehr häufig, ohne dass 
auf die Wünsche und Bedürfnisse der Mitarbeiter eingegangen wird, da 
der Plan »gerecht sein soll«. Das führt dazu, dass Einzelpersonen mit 
ihren Anliegen nicht wahrgenommen werden können. Kann das Team 
aus dem Beispiel den Konflikt zur Weiterentwicklung nutzen?


