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Der Praxisknigge (lll) — Das Miteinander im Team

Sybille David

Nicht nur im Umgang mit Patien-
ten, auch innerhalb des Praxis-
teams sind gute Umgangsformen
die Basis flr ein respektvolles und
wertschatzendes Miteinander.

Die Auffassung von Hoflichkeit
und Kollegialitat ist mitunter
sehr verschieden. Was die eine
als selbstverstandliche kollegiale
Hilfestellung einstuft, ist fur die
andere Kollegin bereits eine Form
von ausgenutzt werden.

Auch weiche Faktoren, wie z. B.
Organisationstalent, Einfih-
lungsvermdogen und Verantwor-
tungsbewusstsein sind bei jedem
Menschen unterschiedlich stark
ausgepragt. Nicht immer kann
man erwarten, dass jedes Team-
mitglied eine Situation gleich
bewertet und das Richtige tut,
zu viele unterschiedliche Inter-
pretationen einer Situation sind
moglich.

Deshalb kann es helfen, einen
Verhaltenskodex fiir die Praxis

zu entwickeln, in dem wichtige
Situationen des Praxisalltags fur
alle nachvollziehbar und ver-
bindlich geregelt sind. In vielen
Unternehmen ist dies tblich, um
ein tragfahiges Miteinander zu
garantieren. Haufig wird die Leis-
tungsfahigkeit des ganzen Teams
negativ beeinflusst, wenn Stérun-
gen auftreten und diesen freien
Lauf gelassen werden. Wie schnell
schleichen sich Frust, schlechte
Laune, ja sogar Uble Nachrede bis
hin zu Mobbing ein, wenn nie-
mand darauf achtet.

Praxisleitung

Abb. 1 Im Or-
ganigramm der ‘
Praxis sind die
Verantwortungs-
bereiche klar
geregelt.
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Sicher kann und soll man nicht
jeden Konflikt vermeiden, dienen
doch Konflikte auch dazu, unter-
schiedliche Blickwinkel offen zu
legen und Situationen zu klaren.
Damit dies so passiert, dass sich
jedes Teammitglied um eine
konstruktive Lésung und eine
professionelle Klarung bemiiht,
kann der individuelle Praxiskodex
helfen.

Knigge im Teamalltag

Um keine Irritationen aufkommen
zu lassen, wer was wann zu erle-
digen hat, macht es Sinn, Stan-
dards einzufiihren, an die sich alle
Mitarbeiterinnen, aber auch die
Praxisleiter halten miissen. Solche
Standards bieten Transparenz,
sind fur alle verpflichtend und
erlauben keinen eigenen Interpre-
tationsspielraum, was zu deutlich
weniger Konflikten im Team fuhren
wird. Regeln geben Sicherheit und

Standards sind Regeln, die gemein-
sam erarbeitet und von allen einge-
halten werden — denn jeder hat an
den Standards mitgearbeitet.

Alle Teamstandards werden in
einem ,,Praxis- oder Teamhand-
buch” festgehalten, das Bestand-
teil des Praxis-QM-Systems ist.
Das Teamhandbuch ist das ulti-
mative Nachschlagwerk fiir alle
Mitarbeiterinnen der Praxis, dient
neuen Kolleginnen als erste Orien-
tierung und vermeidet standiges
Nachfragen.

Auch die Praxisleitung, wie Chef
und Chefin werden das Hand-
buch nutzen, ebenso wie die Mit-
arbeiterinnen der Fihrungsebene
der Praxis, z. B. Teamleiterinnen,
Qualitats- und Praxismanagerin-
nen, Ausbildungsbeauftragte etc.
Das Teamhandbuch wird indivi-
duell auf die Bedurfnisse der Pra-
xis zugeschnitten.

Als Basis des Handbuchs darf man
wohl das Organigramm der Pra-
xis bezeichnen (Abb. 1).

Quintessenz Team-Journal 41 (2011) 31-36

JEAM JOURNAL



Kommunikation

Im Organigramm wird festgelegt,
wer in der Praxis wem etwas zu
sagen hat, wer also Kollegen und
Kolleginnen gegeniiber weisungs-
befugt ist. Voraussetzung hierfir
ist natirlich, dass der Chef/die
Chefin die Verantwortungsbe-
reiche dieser Mitarbeiterinnen
mittragen und auch im Team
kommunizieren.

Gleich beim Erarbeiten des Orga-
nigramms sollte die Chance ge-
nutzt werden, jeder Mitarbeiterin,
die bereit ist, Verantwortung zu
tUbernehmen, den Riicken zu
starken, um eine groRtmogliche
Akzeptanz im restlichen Team zu
erreichen.

Im Handbuch findet man auch Ar-
beitsplatzbeschreibungen, Stellen-
beschreibungen, Besonderheiten
und alles, was fir ein aktives und
engagiertes Team wissenswert ist.

Der Praxiskodex

Mit dem Organigramm ist die
Praxishierarchie festgelegt. Nun
kann man sich dem Umgang mit-
einander widmen und z. B. einen
praxisinternen Verhaltenskodex
entwickeln.

Wie kann solch ein Praxiskodex

aussehen?

Beispiel:

B Wir gehen alle wertschatzend
miteinander um, schatzen die
Arbeit der Kollegen

B Wir interessieren uns fir unse-
re Kollegen, fiir deren Arbeits-
und Privatsphare

B Wir respektieren andere Denk-
weisen und lehnen diese nicht
gleich ab

Vielleicht erinnern Sie sich noch
an Teil | der Knigge-Beitrage, dort

wurde das WIR-Konzept schon

einmal erwahnt. Eigenschaften

wie Wertschidtzung - Interesse

— Respekt bilden ein tragfahiges

Fundament fiir ein soziales und

erfolgreiches Miteinander.

Nur wer die Kollegin versteht,

verstehen will, sich in sie hinein-

versetzen kann, ihre Meinung
respektiert und ihre Arbeit aner-
kennt, ist zu einem kollegialen

Miteinander fahig. Gerade dann,

wenn unterschiedliche Tempera-

mente aufeinanderprallen, wenn
es Alt-Jung-Konflikte im Team
gibt und wenn andere Denkwei-
sen, religiose Weltanschauungen
sich treffen, braucht man Wert-
schatzung und Respekt fur den
anderen und ein Interesse an der

Kollegin, um sie verstehen zu

kénnen.

Daruiberhinaus kdnnen weitere

Verhaltensregeln im Praxiskodex

verankert werden:

B Wenn wir morgens in die Pra-
xis kommen, begriilen wir
uns mit Namen und Blickkon-
takt

B Wir stimmen uns kollegial
Uber den Tagesplan ab

B Wir helfen uns gegenseitig
gerne

B Wir bedanken uns fir die Hilfe
einer Kollegin und nehmen
diese nicht als selbstverstand-
lich hin

B Wir gehen achtsam miteinan-
der um

B Wir sprechen héflich und re-
spektvoll miteinander — auch
bei kontroversen Meinungen

B Wir schreien uns nicht an

B Wir lassen den anderen aus-
reden

B Wir erkennen Autoritaten an,
die durch das Organigramm
festgelegt wurden
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B Wir akzeptieren; dass uns vor-
angestelle Kolleginnen-Arbeits-
auftrage erteilen konnen

B etc.

Vielleicht erscheint dies manchen
Leserlnnen Uberfliissig, aber in
der Praxis hat sich der Verhaltens-
kodex bestens bewahrt.

B Knigge in Teamsitzungen

,Punktlichkeit ist die Hoflichkeit
der Konige” sagt ein altes Sprich-
wort.

Wird diese Weisheit auch in Ihrer

Praxis von allen Teammitgliedern

gleichermalien beherzigt?

Oft hort man die Klage, dass

Teamsitzungen verzogert begin-

nen, weil nicht alle Teilnehmer

gleichermalien plinktlich zum

Termin erscheinen. Sollte dies

auch in Ihrer Praxis vorkommen,

konnte das unterschiedliche Ursa-
chen haben.

B Die Teamsitzung ist jedes Mal
so ineffektiv, dass niemand
drauf ,brennt”, sie zu besu-
chen

B Die Teamsitzungen werden zu
oft angesetzt, so dass niemand
richtig Lust darauf hat

B In der Praxis legt man nicht
allzu grofen Wert auf gute
Umgangsformen im Team —
Plinktlichkeit gehort dazu!

B etc. (Ihnen fallen bestimmt
noch weitere Griinde ein...)

Nehmen Sie auch das Thema
Teamsitzungen in Ihren Verhal-
tenskodex und in das Teamhand-
buch der Praxis mit auf.
Bestimmen Sie je Sitzung eine
andere Sitzungsleiterin, die mo-
deriert und dafur sorgt, dass die
Tagesordnungspunkte ziel- und
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ergebnisorientiert behandelt wer-

den und man sich nicht ,verplau-

dert”. Im Praxiskodex konnte das

so aussehen:

B Wir beginnen unsere Teamsit-
zung plnktlich

B Spatestens eine Woche vor der
Sitzung hangt, fir alle einseh-
bar, die Agenda aus

B In der Sitzung hat die Sit-
zungsleiterin/Moderation die
Befugnis, Diskussionen abzu-
brechen, sobald sie sich im
Kreise drehen, bzw. ein Ergeb-
nis zum derzeitigen Zeitpunkt
nicht zu erwarten ist

B Themen der Teamsitzung sind
ausschlieBlich praxisrelevante
Themen

B Kritik an einzelnen Kollegin-
nen gibt es in der Teamsitzung
nicht

B Wir verzichten auf allgemeine
Norgeleien und diskutieren
nur konkrete Punkte

B Wir lassen den anderen aus-
sprechen

B Maximale Redezeit pro Rede-
beitrag betragt ... Minuten

B etc.

Solch ein Verhaltenskodex ge-
wabhrleistet, dass nur in respekt-
vollem Umgangston diskutiert
wird, keine personlichen Entglei-
sungen erfolgen und jeder weil3,
dass die Sitzung ein wertvolles
Fihrungsinstrument ist.

B Der Pausenraumknigge

Der Pausenraum ist die Riickzugs-
moglichkeit des Teams. Umso
unverstandlicher, wenn dieser
Raum, der der Erholung und
Entspannung dienen soll, sich
manchmal regelrecht verwahrlost
prasentiert. Auch hier sollten Sie

Komm uillkgiaen

Abb. 2 Sauber und aufgeraumt ist er ja, der Pausenraum, aber um sich hier

wohlzufiihlen bedarf es noch einiger Anstrengungen.

verbindliche Regeln schaffen, da-
mit dieser Raum, in dem Sie sich
regenerieren, eine Wohlfiihl-Oase
wird.

Zum gegenseitigen Respekt ge-
hort, seine Essensreste, benutztes
Geschirr, Glaser etc. selbst zu ent-
fernen, zu reinigen, zu entsorgen.
Keine abgelaufenen Lebensmittel
im Kihlschrank, kein schmutzi-
ges Geschirr auf dem Tisch, kein
Uberquellender Miilleimer.

Gutes Benehmen und Achtung
vor den Kollegen zeigt sich nicht
nur wahrend der Arbeit, sondern
und gerade auch ,hinter den Ku-
lissen”.

Auch die Méblierung des Pausen-
raumes zeugt davon, wie wichtig
Erholung und soziales Miteinan-
der eingeschatzt werden. Freund-
liche Farben, frohliches Geschirr,
bequeme Sitzgelegenheiten, Licht
— das alles tragt zu hoher Leis-
tungsfahigkeit des Teams bei und
macht gute Laune.

Nutzen Sie den Pausenraum
dazu, neue Krafte zu sammeln

(© Rainer Sturm / PIXELIO)

und sich miteinander zu beschaf-
tigen, sich auszutauschen, zu la-
chen und sich gemeinsam auf die
Arbeit vorzubereiten.

Sorgen Sie fiir penible Sauber-
keit — nicht nur aus hygienischen
Griinden, sondern auch um lhrer
Wertschatzung fiir die Kollegin-
nen Ausdruck zu verleihen und
sich selbst wohlzufiihlen.
Nehmen Sie der Vollstandigkeit
halber den ,,Pausenraumknigge”
mit in Ihr Teamhandbuch auf
(Abb. 2).

B Rauchen

Da in der Praxis nicht geraucht
werden darf, finden Raucher ihr
Platzchen meist im Freien.

In vielen Geschafts- und Biro-
hausern stehen vor dem Eingang
grofRe Aschenbecher, um die sich
Angestellte und Besucher des
Hauses scharen, die ihrer Rau-
cheslust fronen.

Auch vor vielen Zahnarztpraxen
bietet sich dieses fragwiirdige
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Abb. 3 Diesen Anblick sollten Sie lhren Patienten ersparen. (© Sarah Jung / PIXELIO)

Bild. Frierende, von einem Bein
auf das andere tretende Praxis-
mitarbeiterinnen und Chefs, die
hektisch an der Zigarette ziehen.
Ist das das Image, das lhre Pati-
enten von Ihnen haben sollen?
Starkt dieser Anblick das Vertrau-
en in lhre Praxis?

Rauchen ist sicher nicht mehr
wegzudenken aus unserer Gesell-
schaft — aber sollte eine Zahnarzt-
praxis, die ja fir Gesundheit und
Vernunft bei ihren Patienten wirbt,
mit solch schlechtem Beispiel vor-
angehen? Von dem zweifelhaften
Geruch, den lhre Praxiskleidung
auch bei einer Rauchpause im
Freien annimmt, ganz zu schwei-
gen.

Wenn Sie rauchen wollen, suchen
Sie sich einen Platz, der fur Pati-
enten uneinsehbar ist, z. B. hinter
dem Haus, hinter einer Garage,
im Garten, auf einem Balkon,
einer Terrasse o0.a. Keine Raucher-
gruppchen vor iberquellenden

Aschenbechern im Bereich des
Praxiseingangs (Abb. 3)!

B Konflikte im Team

Konflikte gehdren zum sozialen
Miteinander dazu — die Frage
ist nur, wie man damit umgeht.
Natdurlich steht an erster Stelle
die Konflikt-Pravention. Man-
che Konflikte entstehen erst gar
nicht, wenn man auf erste An-
zeichen achtet und diese ernst
nimmt. Konflikte entstehen meist
durch aufgestaute Argernisse,
nicht ausgesprochene Kritik und
ahnliches mehr.

Wenn es denn doch einmal zu
einem Konflikt kommt, gibt es
eine Konfliktkultur, die diese
schwierige Situationen zu meis-
tern hilft. Auch hier ist Knigge
hilfreich, denn besonders im
Konfliktfall macht es Sinn, nicht
alle Hoflichkeitsformen aulRer
Acht zu lassen.

Jampan20%] « 1

Hier sollte derPraxiskodex-grei-

fen.

B Wir streben nach Klarung des
Konflikts

B Wir ,sticheln” nicht hinter
dem Riicken der betreffenden
Kollegin

B Wir bemiihen uns um ein Kla-
rungsgesprach

B Wir nehmen uns Zeit fur das
Gesprach

B Wir legen die Fakten ehrlich
auf den Tisch

B Wir respektieren die andere
Meinung ausdriicklich

B Wir versetzen uns in die Rolle

der Kollegin und versuchen zu

verstehen, warum sie die Sa-

che anders bewertet als wir

Wir nehmen uns eine dritte

Person als Mediator zu Hilfe

Wir schreien uns nicht an

Wir beleidigen uns nicht

Wir werden nicht personlich

Wir vertagen das Gesprach,

wenn eine Losung im Augen-

blick unmaglich erscheint

B Wir verabschieden uns hoflich
voneinander, mit Blickkontakt
und Handschlag

Vielleicht erinnern Sie sich an
lhre Schulzeit, in der ein ,,Ver-
trauenslehrer” Ansprechpartner
bei Problemen und Schwierigkei-
ten war? In lhrer Praxis kann eine
erfahrene Mitarbeiterin diese
wichtige Aufgabe ibernehmen.
Sie ist erste Ansprechpartnerin
fir jede Teamkollegin, wenn die-
se allein nicht mehr weiter weil}.
Sicher kann eine erfahrene, und
evtl. sogar dafiir weitergebildete
Mitarbeiterin, insbesondere in
groBen Teams, hier eine wert-
volle Unterstlitzung im Bereich
Konfliktpravention bzw. Konflikt-
[6sung sein.
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B Praxiskommunikation

Sorgen Sie in lhrer Praxis fiir eine
optimale Kommunikationskultur.
Information aller Teammitglieder,
regelmaliger Austausch, regel-
maliges Feedback, Moglichkeit
furr Einzelgesprache etc. tragen
malgeblich dazu bei, die interne
Teamkultur zu starken und ein
harmonisches Miteinander zu for-
dern.

M Teambesprechung

Die oben bereits erwahnte re-
gelmaRige Teambesprechung ist
einerseits ein ideales Flihrungsin-
strument, andererseits optimale
Konfliktpravention.

Werden in der Teambesprechung
die Anliegen und Wiinsche der
Mitarbeiterinnen und des Chefs
ernst genommen und durch eine
konstruktive Arbeitsweise zu nitz-
lichen Losungen gefiihrt, starkt
das das gesamte Team. Es fiihlt
sich verstanden, wertgeschatzt
und angenommen, was die
Grundzufriedenheit starkt.

I Regelmafiiger Austausch
Uber die Teambesprechung
hinaus kann ein regelmalRiger
Austausch der Mitarbeiterinnen
untereinander fiir eine gute Stim-
mungslage sorgen.

Bewahrt haben sich kleine Ar-
beitsbesprechungen auf Ab-
teilungsebene, z. B. unter den
Assistenzmitarbeiterinnen, dem
QM-Team, dem Rezeptions-Team.
So konnen auf kleinster Ebene nur
die Betroffenen selbst schnelle
und praktikable Losungen herbei-
fuhren, ohne dass das gesamte
Team dabei sein muss.

Um den Kommunikationsfluss
dennoch zu gewahrleisten, ist

Kommunikatsen q
®

Abb. 4 Uber das Ablagefach kénnen Hausmitteilungen an alle Teammitglieder

kommuniziert werden.

es selbstverstandlich, dass die
anderen Abteilungen, bzw. Kol-
leginnen und auch Chef/Chefin
informiert werden.

Die Weitergabe von Informatio-
nen ist wesentlicher Bestandteil
einer harmonischen Teamkultur.
Entwickeln Sie deshalb individuell
fir Ihre Praxis verlassliche Kom-
munikationskanale, die sicherstel-
len, dass jeder in der Praxis die
entsprechende Information recht-
zeitig erhalt.

Informationen konnen bei der
Teambesprechung libermittelt
werden, auf einem ,,Infobrett” in
der Praxis, via Intranet oder per
Hausmitteilung. Suchen Sie sich
den Kommunikationskanal in Ihrer
Praxis, der von allen Mitarbeiterin-
nen gleich gut akzeptiert wird.

So macht es sicher keinen Sinn,
Nachrichten via Intranet zu ver-
breiten, wenn nicht alle Mitarbei-
terinnen Zugang zum Praxiscom-
puter haben oder wenn generell

(© Claudia Hautumm / PIXELIO)

der Computer selten, bzw. unre-
gelmalig genutzt wird.

Hier eignet sich wesentlich besser
die Hausmitteilung, die dann in
das Ablagefach einer jeden Mitar-
beiterin eingelegt wird (Abb. 4).

B Feedbackkultur nach Knigge
Viele Mitarbeiter beklagen sich in
Befragungen dartiber, dass sie gar
nicht wissen, ob und wie zufrie-
den ihr/e Chef/Chefin mit ihrer
Leistung ist. Dies fiihrt haufig zu
Frust und nachlassender Arbeits-
leistung (vgl.Gallup-Studie unter
www.gallup.de).

RegelmaRige Feedbackgesprache
schaffen hier Abhilfe.

Mindestens einmal jahrlich,
besser zweimal, aber auch quar-
talsweise denkbar, geben solche
Feedbackgesprache Sicherheit
und Ziele vor. lhre Mitarbeiterin
weild, wie Sie sie einschatzen und
kann sich entsprechend einord-
nen. Solch ein Gesprach muss
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nicht langer als 15-20 Minuten
dauern, ist aber bestens angeleg-
te Zeit und spornt jedes einzelne
Teammitglied neu an.

B Ubermittlung schlechter
Nachrichten
Nicht immer gibt es nur gute
Nachrichten. Manchmal miissen
auch unpopulédre Entscheidungen
im Team kommuniziert werden.
Nutzen Sie hier Ihr Knigge-Wissen,
um in diesen sensiblen Momenten
Ihre Kolleginnen bzw. Mitarbeiter
schnell von der Notwendigkeit sol-
cher MaRnahmen zu liberzeugen.

Beispiel:

Die Praxisleitung entschlief3t sich,
durch Hinzunahme eines weite-
ren Arztes die Offnungszeiten der
Praxis deutlich zu verlangern. Fur
diese langeren Sprechzeiten fallt
voraussichtlich fiir manch eine
Mitarbeiterin ein liebgewordener
Arbeitsrhythmus flach und muss
neuen, wettbewerbsfahigeren
Sprechzeiten weichen, die dann
z. B. zu Schichtdienst fuhren.
Hier empfiehlt es sich, nach der
offiziellen Verkiindigung der ,bad
news” jeder Mitarbeiterin die
Gelegenheit zu geben, im Einzel-

Autorin

Sybille David, zertifizier-

te Kniggetrainerin, ist seit
1985 auf die Beratung von
Zahnarztpraxen spezialisiert,
wobei Personalentwicklung
und -management, Mitarbei-
terbefragungen, Netzwerk-
management sowie Quali-
tatsmanagement zu ihren

gesprach Vor- und Nachteile der
neuen Regelung zu erdrtern, je
10 Min. pro Mitarbeiterin reichen
hier vollig aus. Diese Aufgabe
kann der Chef/die Chefin selbst
ibernehmen, aber auch eine all-
seits anerkannte und respektierte
Fihrungskraft der Praxis ist hier-
fur sehr gut einsetzbar.

Allein die Tatsache, dass Sie sich
die Zeit nehmen, im 4-Augen-
Gesprach jede Mitarbeiterin zu
Wort kommen lassen, zeugt von
hochster Wertschatzung dem
Team gegentiber. Und im Einzel-
gesprach wird es lhnen gelingen,
die uneingeschrankte Akzeptanz
Ihres Teams fur die notwendigen
Veranderungsmafinahmen zu
gewinnen.

B Der Kleiderknigge

Das Thema Arbeitskleidung ist
ein Dauerbrenner in zahnarztli-
chen Teams. Weill oder bunt, alle
gleich oder jeder wie er mag?
Das letzte Wort hat immer der
Chef/die Chefin. Die Praxisleitung
entscheidet, welche Kleider-
ordnung den Stil der Praxis am
besten unterstreicht und was an-
gemessen ist.

Tatigkeitsschwerpunkten ge-
horen. Hierzu bietet sie auch
Seminare fur Zahnarztpraxen
und Labore an.
Dartberhinaus ist sie Mitauto-
rin des im ZFV erschienenen
Fachbuchs ,Praxismarketing
mit System” und hat Beitrdge
fiir verschiedene zahnmedi-
zinischen Fachzeitschriften
geschrieben.
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Meist wird jedochvon Seiten

der Praxisleitung die Dienstklei-
dung in Abstimmung mit dem
Team gewahlt. Steht der Stil fest,
kann auch dies in das eingangs
erwahnte Teamhandbuch Uber-
nommen werden. Bei Neuein-
stellungen wird dann gleich jeder
Bewerberin mitgeteilt, welche
Anforderungen an eine angemes-
sene Berufskleidung von Seiten
der Praxis gestellt werden.
Bestimmen Sie jemanden aus
dem Team, der die Einhaltung
der Kleiderordnung liberwacht.
Die Praxiskleidung gehért zu Ih-
rem Praxismarketing und ist ein
wichtiger Bestandeteil lhres Praxis-
images. So gehoren Qualitat der
Bekleidung, Sauberkeit und Stilsi-
cherheit ebenso dazu, wie die Ein-
haltung von Farbvorgaben etc.
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