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emensam stark

raxiskonzepte, die eigentlich

zum Wohle der Kunden und

Mitarbeiter entwickelt wur-
den, gehen vielfach nicht auf: Der
Teamgedanke lisst sich nicht reali-
sieren. Woran liegt‘s? Haufig handelt
man im Alltag letztlich doch aus der
Not heraus, um schnell Losungen
fiir Probleme zu finden, die eigent-
lich genauer analysiert werden
mussten. Faktoren wie zu wenig
Zeit, sich auf Themen einzulassen,
oder ein mangelndes Gesptir fur die
Mitarbeiter konnen Symptome wie
Burnout oder Mobbing fordern. Das
beeinflusst jeden Einzelnen und das

Team negativ und kann das gesamte
Praxiskonzept auf den Kopf stellen.
Burnout, darunter versteht man ein
psychisches Ausgebranntsein — das
Phinomen der korperlichen und
seelischen Erschopfung, die auf an-
haltender Belastung basiert. Immer
mehr Menschen sind davon betrof-
fen. Das ist nicht verwunderlich,
schliellich nehmen die Anforderun-
gen — unabhingig von der Branche
— stetig zu. Eine Rolle spielen auch
die Angst um den Arbeitsplatz und
die Beftrchtung, bestehende Kun-
den konnten nicht mehr kommen;
Neuzuginge konnten ausbleiben.

Auch das soziale Klima hat sich ver-
dndert. Die Empathie im Umgang
miteinander geht hiufig verloren
und man fihlt sich kraftlos.

Aufgaben bewaltigen

Betroffene gibt es sicher auch im
Bereich der Fufpflege. Denn die
Dienstleistungen erfordern hier in
unterschiedlichster Hinsicht vollen
Einsatz. Pro Tag wollen viele Kun-
den entsprechend ihren Bediirfnis-
sen bedient werden. Gerade auch
bei ProblemfiiRen erfordert die Be-
handlung erhohte Konzentration.
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Beispiele aus der Beratungsarbeit

Fall 1:

Eine podologische Praxis hat neben dem Chef vier Mitarbeiter: drei Festangestellte und eine selbststan-
dige Kollegin auf Honorarbasis. Letztere ist mit ihrer Arbeit unzufrieden. Sie benétigt aber das Geld, um
ihre eigene kleine Praxis finanzieren zu kénnen. Die Praxis ihres Arbeitgebers vereinbart fiir sie die FuB-
pflegetermine, sie kommt dann auf Honorarbasis zu den vereinbarten Behandlungen ins Haus. Obwohl sie
die Zeit fiir ihre FuBpflegen mit 45 Minuten vorgegeben hat, werden die Termine alle 30 Minuten gelegt. Die
Honorarkraft kommt in Zeitverzug und kann ihre Arbeit nicht so griindlich erledigen, wie sie es gern méch-
te. lhr geféllt das nicht, was sie dem Chef auch sagt - allerdings ohne Ergebnis. Auch die Kunden fiihlen
sich nicht gut betreut und beraten. Daher beschlieBt sie, den Job hinzuschmeiBen und ihre Kunden ,leise“
in ihre Praxis mitzunehmen. Das kommt durch einen dummen Zufall raus. Streit ist vorprogrammiert.
Meine Empfehlung: So weit hatte es gar nicht kommen miissen, wenn man der Kollegin ernsthaft zugehort
und ihr Zeitmanagement berticksichtigt hatte. Es sollte nicht vorrangig Ziel sein, um jeden Preis méglichst
viele Kunden am Tag zu bedienen, sondern die Klientel mit Empathie, Ausdauer und Firsorge zu betreuen.
Gerade bei Problemfallen muss auch Zeit fiir eine Bestandsaufnahme sein, die den seelischen Zustand
des Kunden beriicksichtigt. Wenn Kunden sich gut aufgehoben fiihlen, sprechen sie dariiber: Das bringt
Neukunden. Der Mitarbeiter ist ebenfalls gut drauf, da der Kunde ihm signalisiert, wie wohl er sich bei ihm
flhlt.

Fall 2:

Ein Kosmetikstudio in der Miinchener Innenstadt lauft seit vielen Jahren sehr gut und arbeitet ausschlieB-
lich mit Stammkunden. Die Geschéaftsfiihrerin, die noch eine Angestellte hat, mochte neben ihren bishe-
rigen, vielfaltigen M gen nun auch ausgefallene FuBmassagen anbieten. Sie erlernt zwei neue Tech-
niken, die sie an einem Modell praktisch umsetzt. Danach ordert sie die daflir nétigen Produkte. Und mit
einem kleinen Flyer, der das neue Angebot bekannt macht, konnte es losgehen. Aber sie beschlieBt, diesen
neuen FuBmassagepart ihrer Mitarbeiterin zu tGbertragen, da sie selbst mit den Kosmetikbehandlungen
ausgelastet ist. Als sie die Kollegin, die bereits Kérperbehandlungen durchfiihrt, in die Technik einweisen
mochte, stoBt sie auf wenig Begeisterung. Diese hat es namlich gar nicht so ,mit den FliBen“, wie sie er-
zahlt. Aber sie wird von der Chefin dennoch dazu verdonnert — und die beiden FuBmassagen werden nun
mit einem eher negativem Beigeschmack angeboten. Die Mitarbeiterin vermeidet es, diese zu erwahnen.
Widerwillig gibt sie den Flyer mit, geizt aber mit weiterfiihrenden Informationen. Sie ist froh tiber jeden
Kunden, der sie nicht darauf anspricht. Die Chefin wundert sich, dass kaum FuBmassagen gebucht werden
und fragt bei den Kunden nach. Es stellt sich heraus, dass die meisten gar nichts vom Angebot wissen.
Darauf beschlieBt sie, sich von der Mitarbeiterin zu trennen, die in ihren Augen geschéaftsschadigend ge-
arbeitet hat.

Meine Empfehlung: Auch Angestellte sollten gefragt werden, wie sie zu einer neuen Dienstleistung stehen
und ob sie diese lbernehmen wollen bzw. kénnen. Je mehr man sich mit seiner Arbeit identifiziert, desto
lieber macht man sie — desto mehr werden die Kunden die Begeisterung spiiren, die in diesem Fall auch
tber die Hande iibertragen wird. Spannt man einen Mitarbeiter fiir eine Dienstleistung ein, die diesem gar
nicht liegt, wird er sie verkrampft angehen. Hat er vielleicht sogar Angst davor, dem Kunden wehzutun oder
etwas falsch zu machen, wird der Kunde diesen Stress auf vegetativ-hormoneller sowie emotionaler Ebe-
ne spiiren. Die Behandlung wird zur Katastrophe; der Kunde wird sie nie wieder buchen und negativ darii-
ber berichten. Die neue Mitarbeiterin des Instituts war ,Feuer und Flamme* fiir die FiiBe und erarbeitete
sich sehr schnell einen festen Kundenstamm. Nach kurzer Zeit wurden weitere Techniken erlernt. Die
Namensgebung des Studios wurde um eine Unterzeile erweitert ,,Holistische Pflege mit Hand und FuB*.

Fall 3:

Eine kleine Wohlfiihlinsel in K6In. Aufgabe: Das Schaufenster neu zu gestalten. Der Chef beauftragte eine
Mitarbeiterin. Sein Ziel: ,Wohlfiihlen im Fenster zu platzieren“. Dabei lieB er der Kollegin komplett freie
Hand, da sie schon viele Jahre im Unternehmen tatig war. Mit der Ansage ,Machen Sie etwas Schones*
fuhr er eine Woche in Urlaub. Mit dem ,Wohlgefiihl“ wurde es danach nichts. Bauchkrampfe, tiefe Enttau-
schung und Trénen waren das Ergebnis einer Woche aufreibender Arbeit: Die Mitarbeiterin machte sich
sofort nach dem Arbeitsauftrag euphorisch auf die Suche nach ausgefallenem Dekorationsmaterial. Zum
uberreichten Einkaufsgeld hatte der Chef noch gesagt: ,Falls es nicht reicht, legen Sie etwas vor.“ Sie fand
einen reduzierten Strandkorb, ein Poster mit einem Liegestuhl und einen Schwimmreifen. Sie kaufte Tiiten
mit Sand, mit dem sie den Schaufensterboden auslegte, Muscheln, die diesen zieren sollten, und jede
Menge Blitenketten, die sie von der Decke herab mit Nylonfaden befestigte. In den Liegestuhl setzte sie
einen Teddybaren und in den Strandkorb legte sie viele Biicher. Eine Sonne aus Pappmaché in UbergroBe
wurde der Eyecatcher. Das Thema ,Wohlfiihlen“ schien ihr perfekt realisiert - eine subjektive Umsetzung
ihres Lebensgefiihls, ihres Wunsches, endlich mal wieder entspannt mit Mann und Kind an der See in einem
Strandkorb zu sitzen. Als der Chef von seiner Reise aus den Bergen zuriickkam, traute er seinen Augen
nicht. Er hasste Strandurlaub, hatte tiberhaupt keinen Bezug zu Kindern und Kunstblumen waren ihm schon
immer ein Graus. Er liebte frische Gartenblumen. Und was sollte das alles mit ,Wohlfiihlen“ zu tun haben?
Meine Empfehlung: Es handelt sich um ein ganz klares Kommunikationsproblem. Der Chef wollte ein ,Wohl-
fuhlpaket“ in Verbindung zu seiner ,Wohlfiihlinsel“. Die Mitarbeiterin hatte fiir ihn ihr persénliches Wohl-
fihlen umgesetzt - ohne Bezug zum Studio. Zudem hatte sie auch noch das finanzielle Budget gesprengt.
Geeigneter ware folgende Herangehensweise gewesen: Chef und Mitarbeiterin finden sich zu einem Ge-
sprach zusammen. Hier wird genau festgelegt, welches Thema wie umgesetzt werden soll, z. B. mit wel-
chen Produkten, Farben, Motiven und Schriftziigen. Welche vorratigen Dekorationsmaterialien lassen sich
ggf. einbinden? Der Bezug zum Studio ist genau zu definieren. Es ist zu libertragen, was das konkret fiir
das Schaufenster bedeutet. Auch das Budget sollte im Vorfeld genau festgelegt werden - evtl. mit einem
kleinen Puffer. Der Zeitrahmen ist zu bestimmen, in dem das Projekt umgesetzt werden soll.

Wird im Studio anschlieBend ein Bild der Dekorateurin mit Namen und Zusténdigkeitsbereich aufgestellt,
konnte das fiir zusatzliche Anreize sorgen. Optimale Ergédnzung: eine Umfrage bei den Kunden, wie das
neue Fenster gefallt. Alle, die mitmachen, nehmen an einer Verlosung teil. Gewinn kénnte z. B. eine kleine
Wohlfiihl-Einheit sein. Ein kleines Dankeschdn fiir die Mitarbeiterin motiviert und starkt das Team.
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Sich gut erganzen

Wer im Gesundheits-Bereich
arbeitet, muss ein Team-Player
sein. Sonst bricht das System
zusammen. Soziale Kompetenz
und Teamfahigkeit lassen sich
lernen. Der kompakte Ratgeber
hilft mit Ubungen und zeigt
Stolperfallen
sowie unfaire
Situationen
(Mobbing,
Bossing) auf.
(Springer
Verlag, 9,95 €)

Oft hat man einen 10- bis 12-Stun-
den-Tag. Auch die Korperhaltung
setzt einem zu, selbst wenn es ent-
lastende Arbeitsstithle gibt. Zur
praktischen Arbeit am Kunden
kommt die Organisation: Termin-
planung, Korrespondenz, Praxisor-
ganisation und — wenn man Chef ist
— die Personalfithrung. Auch Fort-
bildungen, Fachgespriche mit Kol-
legen und Fachlektiire gehoren
dazu. All das ldsst oft nicht mehr
viel Freiraum fiir Privates und Frei-
zeitaktivititen zu. Hiufig wird auch
die Gesundheit vernachlissigt. Die
ersten Anzeichen eines Burnout
konnen bis hin zur vollstindigen
Handlungsunfihigkeit fiithren.

Schleichender Prozess

Wenn die Dinge in der Praxis nicht
mehr rundlaufen, werden die Kolle-
gen und der Chef immer unzufrie-
dener. Aber der Betrieb geht ja zu-
nichst erfolgreich weiter: Es kom-
men immer mehr neue Kunden,
die Anspriiche der Stammklientel
an die Betreuung wachsen, neue
Angebote werden erforderlich. Sie
miissen Service bieten. Die profes-
sionelle Routine kann dazu beitra-
gen, dass Unstimmigkeiten und
mogliche Verinderungen nicht oder
zu spit wahrgenommen werden —
einige mogliche Beispiele:

I Die Praxisphilosophie wird nicht
mehr gelebt, Mitarbeiter bringen
ihre eigenen Strukturen ein und ver-
dndern die einst gesetzten Ziele.
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Etablierte Organisationsabliufe
werden durch stindige Personal-
wechsel aufgeweicht oder bekom-
men eine neue Linie.

Das Arbeiten im Team wird auf-

grund des verstarkten Arbeitsauf-
kommens (Uberlastung) deutlich
reduziert. Jeder macht sein Ding,
dadurch schleichen sich Missver-
stindnisse ein.
Auch wenn dieser Prozess womog-
lich zunichst unbemerkt abliuft,
hat das Auswirkungen auf jeden
einzelnen Mitarbeiter: Die Zufrie-
denheit nimmt ab, die Kommunika-
tion fehlt und der Teamgedanke
geht zunehmend verloren. Bald be-
steht dringender Handlungsbedarf.
Damit es gar nicht erst so weit
kommt, sind regelmiflige Team-
meetings erforderlich. Hier konnen
die Probleme besprochen und Lo-
sungen dafiir gefunden werden.
Nur wenn Position bezogen und auf
die Probleme und Menschen einge-
gangen wird, kann die Motivation
wieder gesteigert werden.

Team-Terror

Die genannten Faktoren begtinsti-
gen auch ein weiteres Phinomen:
Mobbing. Gewohnliche Konflikte
werden meist unter Gleichstarken
ausgetragen. Bei Mobbing ist die be-
troffene Person deutlich unterlegen,
sie gilt als schwierig. Es kommt kei-
ner mit ihr klar, weshalb auch kei-
ner etwas mit ihr zu tun haben will.
Auch Mobbing beeintrichtigt das
Arbeitsklima, kann zu Krankheiten
und damit verbundenen Fehlzeiten
fuhren, die fir die Praxis Produkti-
vititseinbulen und schlimmsten-
falls eine Schidigung des Images
bedeuten kénnen.

Gerade in Dienstleistungs-orien-
tierten Berufen lduft viel Giber die
emotionale und personliche Schie-
ne, die oft den Erfolg eines Unter-
nehmens ausmacht. So haben Kun-
den hiufig ihre Lieblingsbetreuerin,
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die sie wegen ihrer Art und ihres
fachlichen Konnens favorisieren.
Wenn es gelingt, partnerschaftlich
miteinander zu kommunizieren,
und die Mitarbeiter ihrer Neigung
entsprechend eingesetzt werden,
dann ist Mobbing vermeidbar.

Die unverzichtbare Voraussetzung
fur erfolgreiche Teamarbeit ist, mit
sich selber in Einklang zu sein.
Dann kann man diese innere Balan-
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ce auch nach auflen tragen. Die fol-
genden Tipps helfen, das innere
Gleichgewicht zu fordern:

Seien Sie gut zu sich selbst — je-
den Tag immer ein bisschen mehr
—und damit auch gut zu anderen.

Essen Sie gesund und vitamin-
reich, gonnen Sie sich dafiir Zeit
und nehmen den Geschmack und
Geruch bewusst wahr.

Schlafen Sie ausreichend und ge-

und man weiB nicht mehr, womit man am
besten anfangen soll. Stressoren im Arbeitsalltag sind z. B.

Zu knappe Terminplanung (kaum freie Zeit zwischen den Behand-
lungen fiir einen Toilettengang oder den Biss in den Apfel)
Uberforderung durch Leistungsdruck
Unterforderung durch zu wenig Abwechslung im Arbeitsbereich
Schlechte oder mangelnde Einarbeitung (wenig Informationen,
unklare Zielvorgaben, ungenaue Arbeitsverteilung, unklare Be-
nennung der Zustandigkeitsbereiche)

Angst, Fehler zu machen

Kein oder zu wenig Mitspracherecht bei der Gestaltung der ein-

zelnen Arbeitsaufgaben

Angst, den Arbeitsplatz zu verlieren
Standige Unterbrechungen, z. B. durch das Telefon oder Kunden

an der Kasse

Foto: Fotolia/Maridav
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hen moglichst zu den gleichen
Zeiten zu Bett.

I Haben Sie tiglich einen kleinen
seelischen Ausgleich zur Arbeit.

B Gonnen Sie sich kleine Extras —
Luxus im Miniformat.

I Entgiften statt vergiften, lautet
die Devise: keine Zigaretten, Kaffee
und Alkohol in Maen und Medika-
mente nur dann, wenn sie wirklich
benotigt werden.

| Soziale Beziehungen aufbauen
und pflegen.

W Wichtig ist ein kritischer Umgang
mit sich selbst. Erfragen Sie doch
einmal Thre Wirkung auf Thre
Freunde und Bekannten. Wie neh-
men diese Sie wahr?

M Holen Sie Thre Mitarbeiter mit ins
Boot, wenn es um berufliche Ent-
scheidungen geht. Andere Sichtwei-
sen konnen bereichern. Horen Sie
hin, horen Sie auf Thren Verstand,
aber auch auf Thren Bauch.

I Ausreichende und regelmifige
Bewegung an der frischen Luft sorgt
fur Stressabbau. Tipp: Bieten Sie
auch fiir das Team einen Sportabend
an, an dem sich alle treffen und sich
gemeinsam ,Luft machen®. So kon-
nen mogliche Hirden lockerer ge-
nommen werden.

Konflikte 10sen

Sollte es im Team nicht klappen und
zu Problemen kommen, ist eine um-
sichtige Losung wichtig. Auch hier-
zu einige Hilfen:

M Ein Problem nicht erst auf die
lange Bank schieben, sondern es
sofort angehen.

B Probleme grundsitzlich mit der
notigen Distanz betrachten und die
eigenen AuRerungen wohlwollend
priifen, bevor man sie titigt.

I Vor einem klirenden Gesprich z.
B. externen Rat einholen — mog-
lichst von Unbeteiligten. Diese se-
hen oft Moglichkeiten, die man
selbst aufgrund der emotionalen Be-
troffenheit gar nicht erwogen hat.
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Bremser und Blender?

Wichtig fur die Gruppenarbeit
ist es, bei der GroBe der Teams,
der Zusammenstellung der
Mitarbeiter und der Aufgaben-
verteilung alles richtig zu
machen. Dazu gehért aber
auch, die Faulenzertypen zu
entlarven und
sie geschickt
zum Wohle der
Gemeinschaft
auf Trab zu
bringen. (orell
fussli, 21,95 €)

M Probleme nicht zu nahe an sich
herankommen lassen; das konnte
die Gesundheit beeintrichtigen.

B Ausreichend Zeit in klirende Ge-
spriche investieren. Lassen Sie ei-
nander ausreden, horen Sie einan-
der zu. Nur wenn beide Parteien die
Moglichkeit haben, ihre Sichtweisen
darzulegen, kann eine fruchtbare
Diskussion entstehen, die dann
auch wieder eine positive Zusam-
menarbeit ermoglicht.

Meckern und Druck stressen phy-
sisch und psychisch: Wenn Sie also
eine Praxis mit Angestellten leiten,
konnen Sie durch Thr Handeln die
Motivation und das Befinden, aber
auch die Gesundheit Threr Mitarbei-
ter direkt und indirekt beeinflussen.
Direkte Wirkung erzielen Sie tiber
die Gestaltung der Arbeitsbedin-
gungen: Arbeitsriume, deren ergo-
nomische Ausstattung, aber auch
die Arbeitsorganisation. Hierzu ge-
hort auch, die Aufgaben den Fihig-
keiten anzupassen, klare Zielvorga-
ben zu machen, zeitlich zu planen,
Rickmeldungen zu Leistung und so-
zialem Verhalten zu geben, Ent-
scheidungsspielrdume zu schaffen
sowie die Beschiftigten an Ent-
scheidungen zu beteiligen.

Indirekt beeinflussen Sie das Team
durch die Art und Weise, wie Sie
selbst mit Druck und Belastungen
umgehen, wie Sie Probleme 16sen,
kommunizieren und kooperieren.
Betrachten Sie Thre Mitarbeiter als
Marketingfaktor Nummer Eins. Von

ihnen hingt — weitaus mehr als von
Thnen selbst — der Erfolg der Praxis
ab —und vor allem, wie sie bei den
Kunden ,ankommen®.

Es gibt viele Anbieter, die sogenann-
te Praxisanalysen durchftihren und
ihren Betrieb im Hinblick auf die
Rentabilitit iberpriifen. Ein Auftrag
in einer Arztpraxis brachte fol-
gendes Ergebnis: Eigentlich war das
Team mit einer Person tiberbesetzt.
Als der Arzt das erfuhr, hatte er so-
fort eine Losung. Er bestitigte, dass
Frau Mustermann an der Anmel-
dung kein besonders heller Kopf
sei. Die EDV mache ihr Schwierig-
keiten und ihr Kaffee wiirde auch
nicht schmecken.

Qualitaten erkennen

Dabei war besagte Kollegin die , Lie-
benswiirdigkeit in Person“ und
brachte die Patienten beim Empfang
in die denkbar beste Stimmung. Sie
war in einem Verein engagiert und
im Ort sehr bekannt. Viele ihrer
Kontakte wurden zu Praxis-Neu-
kunden. Hitte der Arzt auf sie ver-
zichtet, wire sein Patientenstamm
um einige Namen drmer gworden.
Das zeigt, wie fatal es sein kann,
Mitarbeiter loswerden zu wollen,
nur weil sie z. B. die EDV nicht be-
herrschen. Die Praxis hitte einen
Profi im ,Menscheln® verloren, was
unter dem Strich erheblich teurer
hitte werden konnen.

Das Beispiel verdeutlicht auch, dass
man Menschen nicht in Arbeitsbe-
reiche zwingen sollte, fiir die sie
nicht qualifiziert sind. Wenn man
etwas besonders gern und gut tut,
dann sptiren das auch andere. Sie
merken, dass man Spaf hat und mo-
tiviert ist. Und das fiihrt dazu, dass
auch die Kunden motiviert werden
und sich gut aufgehoben fihlen.
Diese Aspekte werden im Praxisall-
tag und bei der Einstellung von Per-
sonal meist viel zu selten mit einbe-

zogen. Ursula Maria Schneider

GUT zu FUSS  6/13





