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Konfliktbewaltigung:
Frag deinen inneren Coach!

Sylvia Brazda

In einem OP-Team arbeiten unterschiedliche Berufsgruppen und Persénlichkeiten eng
zusammen. Daraus resultierende Konflikte belasten die einzelnen Teammitglieder.
Innovatives Selbstcoaching kann dabei helfen, Spannungen zu bewadltigen und aufzulésen.
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Sich selbst zu coachen kann dabei unterstiitzen, Konflikte zu [6sen und vertrauensvolle Beziehungen wiederherzustellen.

(© vegefox.com/stock.adobe.com. Posed by a model)

Im OP-Saal arbeiten Angehérige unterschiedlicher Be-
rufsgruppen Seite an Seite. Die Kommunikation zwischen
Operateur®innen, Assistent*innen, Andsthesist*innen,
OP-Pflegenden und Operationstechnischen Assistent*in-
nen (OTA) sowie Andsthesie-Pflegenden und Andsthesie-
technischen Assistent*innen (ATA) ist fiir reibungslose Ab-
ldufe und die Entwicklung eines groRtmaoglichen Potenzi-
als unerlasslich. Fir die Art und Weise, wie sich der oder
die Einzelne mitteilt, ist jede*r selbst verantwortlich: fiir
den Tonfall, die Worte, Blicke und Gestik.

Aber nicht immer lduft die Kommunikation im OP wie
im Bilderbuch ab. Die Teammitglieder stoBen besonders
dann anihre Grenzen, wenn Schwierigkeiten auftreten, in
denen manchmal keine erfolgreiche Lésung in Aussicht

steht. Beispiele daftir gibt es viele, beispielsweise wenn es
bei einer geplanten OP zu Verzégerungen kommt, ein*e
Patient*in nach einem Unfall verstirbt oder bei der Zahl-
kontrolle etwas fehlt. Unterschiedliche Hierarchien und
Personlichkeiten sowie Miidigkeit und Erschépfung sind
nur einige der Faktoren, die hdufig zu Kommunikations-
problemen beitragen.

Stufen eines Konflikts

Besonders im stressigen OP-Alltag kénnen die Nerven oft
blank liegen und Personen, die sich an und fiir sich gut
verstehen, aneinandergeraten. Eine atmospharische Ver-
schlechterung zwischen zwei oder mehreren Personen de-
finiert aber noch keinen Konflikt. Dieser entwickelt sich
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systematisch, als wiirde er einer vorgegebenen Route fol-
gen. Nicht immer kommt es aber zum groRen Streit oder
zur Eskalation. Friedrich Glasl hat mit seinem Eskalations-
modell den klassischen Konfliktverlauf in neun Stufen be-
schrieben.

Jiranek und Edmiiller (2015) versinnbildlichen Glasls Stu-

fen mit einer Rutschbahn nach unten, daihrer Ansicht nach

Stufen Halt geben und fiir den Auf- und Abweg eingerich-

tet sind. Eine Rutschbahn hingegen gibt alleine durch die

Schwerkraft die Richtung nach unten an [1]. Als Faustre-

gelfiir die einzelnen Stufen gilt:

= Stufe 1-3: Beide Konfliktbeteiligten merken, dass
etwas nicht stimmt, meist sind enge Freunde oder
Verwandte eingeweiht. Im Ausnahmefall wissen
Teammitglieder und die direkte Fiihrungskraft Be-
scheid. Konfliktbeteiligte kénnen mit Willensstarke
und verfiigbaren Werkzeugen den Konflikt konstruk-
tiv bearbeiten (Win-Win).

= Stufe 4-6: Der Konflikt befindet sich auRerhalb der
Grenzen der eigenen Gruppe. Der Betriebsrat wird
eingeschaltet, der iberndchste Vorgesetzte und die
Personalabteilung werden beteiligt. Auch im privaten
Umfeld wissen bereits viele, dass ,Frau X ein Problem
in der Arbeit hat.” Die Situation ist schwierig. Eine
professionelle Unterstiitzung — meist von AuRenste-
henden - kann die Streitparteien bei der Losungssu-
che unterstiitzen. Die Mdglichkeit besteht (noch),
dass einervon beiden nachgibt (Win-Lose).

= Stufe 7-9: Alle im Betrieb sind tber die Situation in-
formiert. Auch die Geschaftsfiihrung weiR Bescheid.
~Schwerwiegende® MaRnahmen kénnen nur noch
von extern initiiert werden. Diese Phase geht mit
schweren Verletzungen und Vernichtungsaktionen
einher (Lose-Lose).

HeiRer oder kalter Konflikt?

Die sogenannte Temperatur der Konflikte liegt nicht so-
fort auf der Hand. HeiBe Konflikte werden lautstark und
hitzig ausgetragen. Ein klassisches Beispiel ist der erziirn-
te Operateur, derin der ,Hitze des Gefechts* am OP-Tisch
zu cholerischen Reaktionen, ausfélligen Wortmeldungen
und Gesten neigt. Diese ,Spezies® ist in den modernen
OP-Sdlen unserer Zeit allerdings bereits vom Aussterben
betroffen.

Viel schwieriger zu entdecken sind die kalten Konflikte.
Besonders im Setting eines komplex zusammengesetz-
ten OP-Teams treten kalte Konflikte vermehrt auf. Sie pas-
sieren still und leise und zeigen sich nur selten. Die Span-
nungen sind von allen zu spiiren, aber niemand spricht sie
an, aus Angst in den Konflikt hineingezogen zu werden.
Von den Konfliktparteien wird viel dazu getan, diese nicht
an die Oberfliche zu bringen. Haufig steckt dahinter eine
Konfliktscheu der Beteiligten.

FALLBEISPIEL: HEISSER UND KALTER KONFLIKT
HeiRer Konflikt

Ein erfahrener ATA gehort erst seit Kurzem zum
Andsthesie-Team. Schon bald ist er mit den Zustdnden
im Andsthesie-Team unzufrieden und duBert seine
Meinung bei jeder Gelegenheit. Dabei wéhlt er wie-
derholt scharfe Worte (,unverschamt®, ,Zumutung®,
Hhicht féhig“). Im Team gilt er vom ersten Tag an als
»Querulant®, der sich auch mit der Andsthesie-Leitung
und Arzten anlegt, wenn diese sich seiner Ansicht
nach inkompetent oder falsch verhalten. Mit seiner
cholerischen Art kann er einige Verbesserungen fiir
das Andsthesie-Team erzielen. Innerhalb des Teams
meiden alle den persénlichen Kontakt mit ihm.

Kalter Konflikt

In einer Teambesprechung des Andsthesie-Pflege-
teams sollen die Auswirkungen von Neuerungen

im OP-Statut besprochen werden. Wéhrend die
Andsthesie-Leitung mit zaghafter Stimme die Sitzung
einleitet, verdrehen zwei Mitarbeiterinnen die Augen.
Die Andsthesie-Leitung féhrt mtihsam fort. Als sie
um Fragen und Stellungnahmen bittet, schweigen
alle. Sie spricht weiter, hat aber den Eindruck, dass ihr
kaum jemand zuhort. Nachdem ein ATA-Kollege eine
Frage zu einem Nebenaspekt des bisher Gesagten
einwirft, beginnt eine zdhe Diskussion, die von
unterschwelligen Vorwiirfen und Rechtfertigungen
gepragt ist. Zuletzt sind von den zahlreichen Tages-
ordnungspunkten nur zwei geklart. Die Andsthe-
sie-Leitung terminiert einen Folge-Besprechung. Alle
im Team sind unzufrieden, niemand spricht jedoch
die Spannungen an. Die Andsthesie-Leitung ist erst
seit wenigen Monaten in dieser Position. Sie wird

von mehreren Mitarbeiter*innen, die selbst gerne
Andsthesie-Leitung geworden wéren, sowohl fachlich
als auch menschlich abgelehnt. [2]

Sich selbst coachen hilft

Steckt man selbst in einer unangenehmen Situation mit
einem Teammitglied, einem Arzt oder einer Vorgesetz-
ten, kann Selbstcoaching hilfreich sein, um persénliche
Herausforderungen zu bewidltigen. Sich selbst zu coachen
kann beim Losen von Konflikten unterstiitzen und dabei
helfen, vertrauensvolle Beziehungen wiederherzustellen.
Angespannte Situationen im OP-Team kosten alle Betei-
ligten viel Kraft und verhindern, sich auf die wahren und
wichtigen Aufgaben beider Arbeit am Instrumentiertisch,
als Springer oder bei der Andsthesie zu konzentrieren. Sich
selbst Coachingtechniken anzueignen, um Stress abzubau-
en und damit entspanntere Herangehensweisen an kon-
fliktare Situationen zu férdern, scheint ein idealer Weg zu
sein, um eine individuelle, persénliche Losungsstrategie
zu entwickeln.
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Coachingtechniken helfen dabei, entspannter mit Konflikten umzugehen
und eine individuelle Losungsstrategie zu entwickeln. (Quelle: © K. Obor-

ny/Thieme)
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Das Design-Thinking-Modell

Zu Design-Thinking-Prozessen gibt es unterschiedliche He-
rangehensweisen. Man versteht darunter einen effizienten
Ansatz, mit dem neue Ideen kreiert und Probleme gel6st
werden kénnen. Der strukturierte Ablauf gliedert sich in
sechs Schritte, wobei jeder interaktiv durchlaufen wird [3].
Das adaptierte Design-Thinking-Modell fiir das Selbstcoa-
ching ist eine bewdhrte Methode, um sich selbst auf an-
gespannte Gesprachssituationen, wichtige Termine oder
Konfliktsituationen gut vorzubereiten. Folgende sechs
Phasen werden nacheinander durchgespielt [4]:
= Verstehen: Verschaffe dir einen Uberblick iiber dein
Thema und Giber die Zusammenhange. Das Erstel-
len einer Mindmap hilft dir beim Strukturieren. Ein
360-Grad-Feedback von auRen (Feedback von Kolle-
gen, Familie, Freunden et cetera) unterstiitzt dabei,
das Thema aus der Metaebene zu betrachten und da-
durch einen neutralen Blickwinkel zu erreichen.
= Empathie: In dieser Phase strebst du an, Empathie
und Mitgefiihl fiir dich selbst zu erlangen. Systemi-
sche Fragetechniken an dich kénnen dich dabei unter-
stlitzen, zum Beispiel:
- Ausnahmefragen: Hat es dhnliche Situationen ge-
geben, in denen mir das gelungen ist?
- Copingfragen: Wie habe ich ... bisher geschafft?
Was hilft mir, das alles auszuhalten?
- Skalenfragen: Auf einer Skala von 1-10: Wie
geht es mir beziiglich des Problems/Themas? Wie
schaffe ich es, eine Stufe héher zu kommen?
- Losungsfragen: Wann l3uft es gut und wann habe
ich diese Sorgen nicht? Was ist dann anders als in
schlechten Situationen?

¥ Thieme

- paradoxe Fragen: Was miisste ich tun, damit ...
noch schlimmer wird?

- Wunderfrage: Wenn mein Problem morgen ver-
schwunden ware, woran wiirde ich es erkennen,
was wdre dann anders?

Synthese: Definiere ein Kernproblem beziehungswei-

se eine Herausforderung und ein dazugehériges Ent-

wicklungsziel.

Ideen sammeln: Sammle Ideen, wie du vorwartskom-

men konntest. Sei auch offen fiir ungewdhnlich er-

scheinende Wege.

Prototyping: Deine Ideen nehmen klare Form an,

indem du einen ,Prototypen® entwickelst. Dies kann

je nach Thema eine Skizze sein, ein Brief, ein Spazier-
gang an der frischen Luft, das Ausprobieren einer
neuen Gewohnheit, ein Modellbau - die Liste lieRBe
sich fortsetzen.

Testen: Hole dir Feedback, indem du den Prototypen

anderen in deinem Umfeld vorstellst. Teste neue Ver-

haltensweisen aus, riskiere dabei, auch gegebenen-
falls zu scheitern.

FALLBEISPIEL ZU EINEM SELBSTCOACHING
NACH DEM DESIGN-THINKING-MODELL

Frau M. ist neue Pflege-Mitarbeiterin (OTA) im
orthopddischen OP-Team. Von Anfang an splirt

sie, dass eine ,alteingesessene Kollegin®, Frau P.,
sie anders behandelt als andere Kolleg*innen. Die
Situation verscharft sich von Tag zu Tag, da keiner
der beiden den ,kalten Konflikt“ anspricht. Alle im
Team bemerken die Spannungen, aber keiner redet
dariiber. Die Stimmung hat sich sptirbar verschlech-
tert. Konflikte scheut Frau M. generell und sie hat
bis dato nicht gewagt, Frau P. auf die Situation
anzusprechen. Von einer Bekannten hat sie vom
Selbstcoaching gehért und beschlieRt, noch heute
die Sache anzugehen:

Verstehen

Vom Dienst nach Hause gekommen, nimmt sich
Frau M. Zeichenblock und Stifte zur Hand und
beginnt, die Situation aufzuzeichnen. Durch eine
anschauliche Darstellung der unterschiedlichen
Charaktere des OP-Teams, Querverbindungen,
Freundschaften, Dauer der OP-Teamzugehdérigkeit et
cetera wird ihr schon im ersten Schritt einiges klar.
Am Nachmittag telefoniert sie mit ihrer Freundin
und bittet sie um eine ehrliche, neutrale Einschdt-
zung der Situation.
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Empathie

Auf der ndchsten Seite des Blocks stellt sie sich
selbst einige systemische Fragen. Die Skalenfrage
+Wo befinde ich mich gerade auf einer Skala von 1
(am besten) bis 10 (am schlechtesten) in diesem
Konflikt?“ beantwortet sie mit 6. In Anschluss daran
denkt sie intensiv dariiber nach, was sie daftir
brauchen wiirde, um eine Stufe tiefer zu kommen.
Auch durch die Wunderfrage (Was ware, wenn das
Problem morgen nicht mehr existieren wiirde? Wo-
ran wiirde ich die Verdnderung bemerken?) gelangt
sie zu aufschlussreichen Erkenntnissen.

Synthese

Als groBte Herausforderung stellt sich ftir sie heraus,
mit der betroffenen Mitarbeiterin proaktiv ein Ge-
sprach zu suchen. Das Entwicklungsziel fir sie heiRt:
,Mut fiir ein Gespréach aufbringen!®.

Ideen entwickeln

Frau M. féllt ein, dass sie sich friiher schon einmal,

in einer familidren Angelegenheit, in einer dhnlichen
Situation befand. Damals haben ihr positive Affirma-
tionen geholfen, um mutiger an Herausforderungen
heranzugehen. Das beschlieRt sie, wird sie auch
dieses Mal versuchen. Sie googelt im Internet nach
Selbsthilfe-Literatur und bestellt noch am selben Tag
ein Buch, dass genau zu ihrem Thema passt.

Prototyping

Nach einem Spaziergang im Wald wieder zu Hause
angelangt, nimmt sie Briefpapier und Stift zur Hand
und schreibt einen Brief an Kollegin P. Den Brief wird
sie nicht absenden, das Geschriebene ist im Unter-
bewusstsein verankert.

Testen

Noch am selben Abend diskutiert sie mit ihrer
Freundin am Telefon (iber den Brief. Auch von ihrem
Mann holt sie sich Feedback zum Inhalt ein. In
gemeinsamer Diskussion entstehen konkrete Ideen
fir weitere Schritte. Sie fasst den Entschluss: Am
nédchsten Tag wird sie Kollegin P. um ein Gesprach
unter vier Augen ersuchen. Auf ein Blatt Papier,
dass sie auf ihrem Nachttisch gut sichtbar drapiert,
schreibt sie in groBen Buchstaben: ,,Ob es besser
wird, wenn es anders wird, weil ich nicht, dass es
aber anders werden muss, wenn es besser werden
soll, weiR ich!“ [1].

FAZIT

Selbstcoaching unterstiitzt, wie auch das klassische
Einzelcoaching, dabei, Ziele zu erreichen und Lésun-
gen zu suchen. Besonders unterstiitzen kann die
Methode bei persénlichen Herausforderungen und
Problemstellungen im Team. Gerade zu Beginn eines
Konflikts, in Phase eins bis drei nach Glasls Konflikt-
eskalationsmodell, kann ein Selbstcoaching sinn-
voll und erfolgreich sein. Ab Phase vier sollte man
sich durch auRenstehende Personen unterstiitzen
lassen. Die Vorteile liegen auf der Hand: Selbstcoa-
ching kostet nichts, es macht Spa und er6ffnet ein
Lernfeld tiber sich selbst, um die eigene Entwicklung
zu fordern. Fest steht: Jeder Coachingerfolg hangt,
wie auch beim Design-Thinking-Selbstcoaching, vom
Coach - also von sich selbst — ab. [4]
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