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Der Teamknigge

Sybille David

Die Basis einer erfolgreichen
Praxisfihrung bildet eine werte-
orientierte und wertschatzende
Teamkultur. Dahinter steht die Be-
dingung, dass jeder Mensch mit
Interesse und Respekt behandelt
wird, auch wenn er anders ist als
man selbst. Die Akzeptanz unter-
schiedlicher Personlichkeitstypen
steht hierbei an oberster Stelle.
Nicht immer handelt es sich bei
den Mitarbeiterlnnen einer Praxis
um ein Hochleistungsteam. Viel-
mehr erinnern bunt durcheinan-
der gewiirfelte Personlichkeiten
eher an Arbeitsgruppen, als an
ein Team. Unstimmigkeiten,

die allen bekannten ,Zicken-
kriege” bis hin zum Mobbing
und Kindigung sind nicht selten
die beklagenswerte Folge von
Praxismitarbeiterlnnen, die keine
gemeinsame Praxiskultur pflegen
und keine gemeinsamen Ziele
verfolgen.

Dabei ist es gar nicht so schwierig,
sich als ein Team zu begreifen, das
gemeinsam gerne und hoch moti-
viert fir Patienten da ist.

Der Teamknigge kann einige An-
regungen liefern, das Teamklima
zu verbessern und nicht neben-,
sondern miteinander zu arbeiten.

Jeder ist anders —
und jeder ist wichtig

Eine Zahnarztpraxis bietet wenig
Raum fir Stars, fur Diven, fir

Abb. 1

Eine Praxiskul-
tur zu pflegen
bedeutet ge-
meinsame Ziele
zu verfolgen.

Menschen, die nicht teamfahig
sind. Jede einzelne Personlich-
keit ist fir den Gesamterfolg

der Praxis mitverantwortlich.
Praxiserfolg ist Teamerfolg, jeder
einzelne ist wichtig, keiner jedoch
wichtiger als der andere. Nur
gemeinsam gelingen Erfolg und
Erreichung der Praxisziele. Das
muss jedem klar sein, der in einer
Praxis arbeitet.

Ob Praxismanagerin, Abrech-
nungsexpertin, Prophylaxespe-
zialistin, Patientenberaterin, Assis-
tenzmitarbeiterin, Auszubildende
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— jeder einzelne Arbeitsbereich ist
wichtig und unverzichtbar.
Haufig entstehen Konflikte durch
das Nichtverstehen der Kollegin
und deren Arbeitsbereich. Vor-
urteile machen sich breit, dass
»die da an der Rezeption einen
schonen Lenz schiebt” oder , die
in der Assistenz ja ,nur’ absaugen
muss” und dergleichen mehr.
Hier hilft es, den Arbeitsbereich
der Kollegin einmal kennenzu-
lernen, um wirklich beurteilen zu
konnen, was die Kollegin leistet.
Nur wer einmal selbst erlebt hat,
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wie stressig der Rezeptionsjob
sein kann, wie unerwartete Er-
eignisse und ein z.B. nervoser
Patient eine simple Fillung zu
einer schier unlésbaren Aufgabe
werden lasst, wird die Arbeit der
anderen wertschatzen konnen.
Probieren Sie es aus!

,Danke" heifdt das Zauberwort

Nicht alles im Praxisalltag ist
selbstverstandlich. Wann haben
Sie das letzte Mal von Herzen
»~Danke” zu einer Kollegin gesagt,
die unaufgefordert geholfen oder
mit Ihnen den Dienst getauscht
hat? Danke ist eine kleine Auf-
merksamkeit, die dem anderen
signalisiert, dass seine Handlung
von lhnen bemerkt und nicht

als Selbstverstandlichkeit hin-
genommen wurde. Das kleine
Wortchen ,,Danke” zollt Aner-
kennung, die jeder Mensch so
dringend braucht und die jedem
gut tut — jeden Tag. Probieren Sie
es einmal aus und bedanken Sie
sich freundlich und lachelnd bei
der Kassiererin im Supermarkt,
bei dem netten Mann, der lhnen
die Ture aufhalt, bei der Frau,

die den Aufzug anhalt, damit

Sie noch zusteigen konnen. Be-
danken Sie sich bei der Kollegin,
die Ihnen unaufgefordert hilft,
die mit Ihnen nach Feierabend
telefoniert, damit Sie ein Argernis
loswerden kénnen und bedanken
Sie sich ruhig auch einmal bei lh-
rem Chef, z.B. daftir, dass das Ge-
halt zuverlassig und pinktlich auf
Ihrem Konto verbucht wird, dass
Sie eine kostspielige Fortbildung
besuchen dirfen, oder einen Tag
Extra-Urlaub bekommen. Fir ein
herzliches Dankeschon gibt es

viele Gelegenheiten. Und danke
ist ein Wort, dal}, wenn es ehrlich
gemeint ist, Herzen 6ffnet und
aktive Beziehungspflege betrei-
ben kann.

Piinktlichkeit ist die
Hoflichkeit der Konige

Naturlich kann es einmal vor-
kommen, dass man sich ver-
spatet — aber jede Verspatung
und auch jedes zu friilhe Gehen
belastet die Kolleginnen im Team
Uber das ubliche Mal. Wenn der
Praxisablauf durch eine Verspa-
tung nicht gestort werden soll,
mussen andere die Arbeit der
oder des Zuspatkommenden mit
Ubernehmen. Wird hier kein Aus-
gleich geschaffen, entsteht ein
Konfliktherd, der den gesamten
Teamfrieden erheblich storen
kann.

In einem funktionierenden Team
wird deshalb grof3es Augenmerk
auf die Vermeidung von Verspa-
tungen gelegt, da niemand die
Kollegin unnétig belasten moch-
te. Da muss dann eben ein Bus
friher gewahlt, eine Viertelstunde
friher losgefahren, das Kind fri-
her in die Kita gebracht werden
— alles andere ist Egoismus und
unfair den Kollegen gegentber.

Wertschatzende
Praxiskommunikation

In Teammeetings, aber auch

im Praxisalltag geht es manch-
mal hoch her. Unterschiedliche
Meinungen prallen aufeinander,
schnell kann es einmal personlich,
ja sogar beleidigend werden. Der-
lei Entgleisungen sind nicht sach-,
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sondern in ganz unangebrachter
Form personenzentriert. Nach-ei-
ner verbalen Eskalation ist das ur-
spriingliche Problem immer noch
da und noch lange nicht gelost.
In der Praxisknigge—Praxis sind
naturlich auch unterschiedliche
Temperamente im Team, es gibt
introvertierte und extrovertierte
Kollegen und Kolleginnen — aber
eines ist klar: Diskussionen erfol-
gen professionell auf Sach- und
nicht auf personeller Ebene, man
beleidigt sich nicht, schreit sich
nicht an, schmollt nicht und blo-
ckiert damit jeden weiteren kon-
struktiven Dialog. Man hort sich
erst einmal ruhig zu, auch wenn
die Argumente der Kollegin nicht
mit der eigenen Sichtweise (iber-
einstimmen. Im Fokus jeder Kom-
munikation steht die Bereitschaft,
eine Losung, einen Konsens zu
finden — und nicht einen verbalen
Kriegsschauplatz zu er6ffnen, auf
dem nur die eigene Meinung gilt.
Ein Problem, eine Diskussion wird
vertagt, bevor man sich daran
festbeiflt und keine Losung in
Sicht ist. Wie so oft hilft auch hier
,driber schlafen”, bzw. dartiber
nachdenken — auch uber die eige-
ne Position. Nach einem Perspek-
tivwechsel sieht alles schon ganz
anders aus.

Und wenn man sich dennoch
einmal im Ton vergriffen haben
sollte, zeugt es von besten Um-
gangsformen, sich dafir zu ent-
schuldigen.

Jeder ist einzig —
und nicht immer artig

Eine Auszubildende, die auf alle
Instruktionen erfahrener Kolle-
glnnen mit , weilk ich schon”
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antwortet, eine Kollegin, die auf
eine Bitte zur Hilfe nur ,du hast
mir gar nichts zu sagen” zischt,
macht deutlich, dass Autoritaten
nicht akzeptiert werden und eine
Bitte um Hilfe falschlicherweise
als Anweisung angesehen wird,
die man glaubt, nicht erfillen

zu mussen. Solch ein Verhalten
zeugt von mangelndem Respekt
und palt nicht zu einer wert-
schatzenden Praxiskultur. Die
Kollegin, die sich morgens immer
genau so viel verspatet, dass die
Zimmervorbereitungen bereits
von den puinktlichen Kolleglnnen
erledigt wurden, ihr Zuspatkom-
men vom Chef jedoch unbe-
merkt bleibt, wird auf Dauer den
Teamfrieden massiv storen. Solch
grob unkollegiales Verhalten kann
nicht toleriert werden.

Marotten wie Augen verdrehen,
wenn ein Patient etwas langatmig
erzahlt, oder den Telefonhorer
nach einem schwierigen Tele-
fongesprach mit Nachdruck auf-
knallen, zeugen von Benimmde-
fiziten, die schleunigst abgestellt
werden mussen.

Hier sind die Fiihrungskrafte

der Praxis aufgefordert, diesen
schlechten Gewohnheiten Einhalt
zu gebieten, oder das dem Chef
vorzutragen, damit dieser entspre-
chend gegensteuern kann. Un-
hoflichkeit ist Unkollegialitat und
bleibt Patienten nicht verborgen,
senkt die Motivation, sorgt fur

Fehler in den Ablaufen und birgt
die Gefahr einer Eskalation, bei der
im schlimmsten Fall das Team so-
gar vollig zerbrechen kann.
Gehen Sie selbst mit gutem Vor-
bild voran und zeigen Sie, wie
man Teamspirit pflegt und die
Kollegialitat fordert, pflegen Sie
hofliche Umgangsformen und
zeigen damit lhre Wertschatzung
anderen gegeniber.

Der Teamkodex als Basis
lhrer Praxiskultur

Bewahrt hat sich die Verwendung
eines Teamkodexes, in dem das
erwlnschte Verhalten fur alle
transparent und nachvollziehbar
niedergeschrieben wird. Der
Teamkodex wird in fast allen Wirt-
schaftsunternehmen genutzt, um
nicht nur das Image nach aulen,
sondern ganz besonders auch das
interne Image kontinuierlich zu
optimieren. Weil nur ein harmoni-
sches Team auch authentisch und
herzlich mit Kunden und Patien-
ten umgehen wird und umgehen
kann. Mit dem Teamkodex wird
Entgleisungen vorgebeugt und
ein wachsames Auge auf den
Teamfrieden gelegt. Q)

Anmerkung der Redaktion:

Das Buch , Der Praxisknigge” von
Sybille David ist im Oktober im
Quintessenz Verlag erschienen.
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der Dentalbranche als ausge-
wiesene Expertin flr Service-
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Personalentwicklung, Team-
coaching und Mitarbeiterfiih-
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