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Wie kann NLP bei der Teamfuhrung helfen?

Eine Praxis erfolgreich zu fihren, ist eine
tagliche spannende Herausforderung.
Gilt es doch, den Spagat zwischen opti-
maler Patientenversorgung, motivieren-
der Teamfihrung und einer wirksamen
AufBenreprasentation der Praxis immer
wieder neu zu meistern.

Patienten kdnnen bekanntlich hervor-
ragend beurteilen, wie die Stimmung im
Team ist und wie die Praxis nach auflen
wirkt — was fur die fachliche Beurteilung
hingegen weniger zutrifft. Daher ist die
Teamfihrung ein zentraler Faktor fir die
Anziehung und Bindung der gewiinschten
Patienten. Die bedeutende Schlisselqua-
lifikation ist hierbei die wirksame Kom-
munikation insbesondere im Team.

Gerade Praxen, die erfolgreich sind,
wachsen haufig sehr schnell. Solange
die Teams klein sind, klappt die Zusam-
menarbeit in der Regel relativ gut. Man
kennt sich untereinander und jeder weif3,
was zu tun ist. Meist verlauft die Arbeit im
Team harmonisch und so wird die Praxis
zum Magneten fir Patienten. Irgend-
wann ist dann die Kapazitatsgrenze der
Praxis erreicht und die Zahnarztin muss
sich entscheiden: Mdchte sie Patienten
abweisen oder soll die Praxis wachsen?

Entscheidet sich die Zahnarztin fur
das Wachstum, so werden oft zuerst
weitere Mitarbeiterinnen und eine Aus-
Meist
Ubernimmt diese dann die einfache-

bildungsassistentin  eingestellt.
ren Behandlungen. So wird die leitende
Zahnarztin nun durch die steigende Zahl
anspruchsvoller Behandlungen selber
verstarkt herausgefordert. Gleichzeitig
steigt natirlich die Freude an den an-
spruchsvollen Versorgungen.

In dieser Situation wird haufig Uber-
sehen, dass das Team nun so grof} ist,

dass auch die Organisation und die Kom-

* Wer

e tut was,

e wie, in welcher Weise,
e wann - bis wann,

* Wozu,

* WO

e mit wem?

7+3W-MODELL DER DELEGATION

...und berichtet...
e wann - bis wann,
e wie, in welcher Form,

e an wen?

/

munikation im Team deutlich mehr Raum
brauchen. Es ist nicht mehr automatisch
klar, wer welche Aufgaben von sich aus
tbernimmt. Als wirksame, strukturierte
und gut zu erlernende Kommunikations-
methodik bietet sich hier NLP (neurolin-
guistisches Programmieren) an. NLP ist
ein Verfahren, das in den Personalab-
teilungen vieler grofler Firmen wirksam
eingesetzt wird. Es bietet viele leicht
anwendbare Hilfsmittel fir Delegation,
Feedback, Problem- und Konfliktldsung
und insbesondere fir wirksame Motiva-
tion. Es hat sich in abgewandelter Form,
als medizinisches NLP, auch in der Pa-
tientenkommunikation sehr gut bewahrt.

NLP bietet viele konkret anwendbare
Modelle, die sofort im Alltag der Praxis
wirksam genutzt werden konnen. Als ein
kleines Beispiel mdchte ich Ihnen hier das
7+3W-Modell zur systematischen Wei-
tergabe von Informationen vorstellen. Es
erweist sich beispielsweise bei Teambe-
sprechungen und bei der Delegation von
bestimmten Aufgaben und Verantwortun-
gen als hilfreich. Dabei werden erst mit 7
Fragen alle wichtigen Informationen zur
Aufgabe geklart. Im zweiten Schritt wird
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festgelegt, wie die Praxisleitung effektiv
Uber die Umsetzung informiert wird.

Das Modell zeigt Ihnen, welche Fra-
gen auf jeden Fall beantwortet sein mis-
sen, damit eine Mitarbeiterin alle Infor-
mationen hat, um die Anforderungen
wirksam und effektiv erfiillen zu konnen.

Zuerst wird geklart, wer fur eine be-
stimmte Aufgabe zustandig ist (wer tut
was). Wenn nicht klar ist, wie diese Auf-
gabe zu erledigen ist, wird nun geklart,
in welcher Weise sie durchzufihren ist.
Anschlieend wird der exakte Zeitpunkt
festgelegt, bis wann die Aufgabe erfillt
sein soll. Nun ist es fur die Motivation der
Mitarbeiterin sehr wichtig zu verstehen,
wozu diese Aufgabe notwendig ist, also
welcher Zweck bzw. welches Ziel mit der
Durchfiihrung erreicht werden soll.

Manchmal ist auch nicht klar, an wel-
cher Stelle in der Praxis die Mitarbeite-
rin die Aufgabe erledigen darf (wo kann
sich beispielsweise die Mitarbeiterin aus
der Assistenz mit den Unterlagen fir das
QM-System ausbreiten?). Wenn die verant-
wortliche Mitarbeiterin weitere Mitarbeite-
rinnen mit einbeziehen soll, so ist auch das
(also die Frage mit wem) zu klaren.
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Beispiel: Im Rahmen der Teambe-
sprechung im April Gbernimmt die Praxis-
sekretarin Frau Miller die Verantwortung
fir die Aktualisierung des QM-Systems
(wer tut was?). Sie erstellt bis zur zweiten
Teamsitzung am 20. Juni eine Gesamt-
liste mit den vorhandenen und den neu
geplanten Checklisten (bis wann?). Dazu
kann sie Frau Meier, die fur die Hygiene
zustandig ist, und Frau Schulz, die das
Assistenzteam leitet, ansprechen. Beide
werden jeweils innerhalb von einer Wo-
che die angeforderten Teillisten an Frau
Miller liefern (wie und mit wem?). Ziel ist,
die Einarbeitung von zwei neuen Auszubil-
denden und einer neuen Mitarbeiterin ab
Herbst vorzubereiten (wozu?). Die Frage
.wo" braucht hier nicht geklart zu werden,
da Frau Miller ein Schreibtisch in der Re-
zeption zur Verfligung steht.

Das Ziel einer Delegation ist, dass
die leitende Zahnarztin entlastet ist und
gleichzeitig die Sicherheit hat, dass die
Aufgaben nicht nur vollstandig, son-
dern auch punktlich erledigt werden.
Dabei mochte sie natirlich nicht dau-
ernd

nachfragen. Deswegen ist ein

wirksames Berichtssystem hilfreich.
Das bedeutet natirlich nicht, dass die
Mitarbeiterinnen nun zusatzlich laufend

Berichte schreiben sollen. Im Beispiel

oben erfolgt die Berichterstattung bei-
spielsweise durch die Vorstellung der
Gesamtliste auf der zweiten Teambe-
sprechung im Juni.

Werden Aufgaben auf diese Weise
prazise delegiert und nachgehalten, so
sinkt der Aufwand fir die Zahnarztin
deutlich und sie wird wirksam entlastet.
Gleichzeitig steigt die Zufriedenheit der
Mitarbeiterinnen, da ihnen klar ist, wie
sie die Aufgaben erfolgreich und sinnvoll
erfillen kénnen. Auf diese Weise erhal-
ten sie dann in der Folge auch deutlich
mehr positives Feedback und Missver-
standnisse und Doppelarbeiten werden
weitgehend vermieden.
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