Praxismanagement
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Die systemische V/ 4
GesprachsFUHRUNG . f

in der Zahnarztpraxis

Eine Zahnarztpraxis zu filhren, geht stets mit einer grof3en Verantwor-
tung einher. Nicht nur medizinisch-fachlich gegeniiber den Patienten,
sondern auch menschlich fiihrend bei den Mitarbeitenden. Es gibt
unzdhlige Ansétze, um in einem Team wirksam zu kommunizieren. In
der systemischen Gespréchsfiihrung geht es vor allem darum, die
Wirklichkeit eines Menschen so zu akzeptieren, wie sie ist — und zwar
nach der Beschreibung der betreffenden Person selbst.
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Praxismanagement

~Systemische Fragestellungen: Dabei ist nicht

das Ziel, schnell Antworten zu erhalten oder eine
Situation zu l6sen, sondern die Befindlichkeiten
des Befragten und die komplexen Zusammenhange

dahinter zu erfahren.”

er Begriff Wirklichkeitskonstruktion hat sich eta-

bliert, um zu verstehen, dass die Wirklichkeit der

einen Person nicht mit der Wirklichkeit der an-

deren gleichzusetzen ist, auch wenn beide sich

in einem Raum befinden und gerade dasselbe
erleben. Zu sehr ist das abhangig von dem, was jeder Mensch
mitbringt, seiner Geschichte sowie dem Umfeld, Emotionen,
vielleicht erfahrenen Enttduschungen und vielem mehr. Auch bei
der Kommunikation im Praxisteam sind viele Aspekte zu beach-
ten: die individuellen Personlichkeiten, die zugeteilten Rollen,
soziale Begebenheiten, der Ausbildungsgrad und vieles mehr.
Wiirden diese Aspekte als Mobile dargestellt, kreisten sie fort-
wéhrend umeinander.

Nach dem systemischen Gedanken kann all das nur gemeinsam,
gleichzeitig und ganzheitlich betrachtet werden. Wiirde man ei-
nen Punkt innerhalb des Mobiles verschieben, wiirde gleichzei-
tig das gesamte Gebilde aus dem Gleichgewicht geraten. Das
Systemische kiimmert sich sozusagen um jedes einzelne Teil, so-
dass es wieder in einem Verhaltnis zu den anderen Teilen steht.
In der systemischen Gesprachsfiihrung geht es demzufolge
nicht nur um den Dialog zwischen zwei Menschen, sondern um
die Berlcksichtigung des gesamten anhdngenden Systems mit
allen Aspekten, die zu der aktuellen Situation gefiihrt haben.

Fragen sind der Schliissel fir
ein transparentes Miteinander

Eine bewahrte Technik in der systemischen Gespréchsfiihrung
sind systemische Fragestellungen. Dabei ist nicht das Ziel,
schnell Antworten zu erhalten oder eine Situation zu l6sen, son-
dern die Befindlichkeiten des Befragten und die komplexen
Zusammenhénge dahinter zu erfahren. Die zirkuldren Fragen
betreffen das komplette soziale Umfeld der befragten Person:
.Was wiirde Ihr Kollege/lhre Kollegin dazu sagen?”, ,Wie ware
die Reaktion lhres Patienten?”, ,Wie wiirde der Zahnarzt/die
Zahnarztin dasfinden?”, ,Was wiirde(n) lhre Familie/lhre Freunde
davon halten?”.

Bei Skalierungsfragen kann der Befragte auf einer Skala von 0 bis
10 seine Befindlichkeiten ausdriicken, wie sehr er bei einer Sache
zustimmt oder diese ablehnt. Auf diese Weise lasst sich schnell
ein Meinungsbild entwickeln. Eine weitere Méglichkeit ist die
ressourcenorientierte Frage. Sie richtet sich darauf, was bisher
zu der angestrebten Lésung gefiihrt hat: ,Was hat lhnen friher
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geholfen, als Sie in einer dhnlichen Situation waren?”, ,Mit wel-
chen Mitteln konnten Sie damals die Behandlung gut abschlie-
Ben und wer hat Sie dabei unterstiitzt?".

Bei der sogenannten Wunderfrage wird ein Szenario beschrie-
ben, was denn wohl passieren wiirde, wenn sich liber Nacht alles
komplett verandert, keine finanziellen Einschrankungen mehr
bestehen und man sich am nachsten Tag alles wiinschen kénnte,
was man denn wollte. Die Antwort fallt hdufig sehr ,klein” aus
und stéBt bei Zahnéarzten nicht selten auf Verwunderung. Oft
sind es gar nicht die groBen Dinge, die Mitarbeitende brauchen,
um ihre Arbeit in der Praxis wesentlich effektiver oder kreativer
gestalten zu kénnen, sondern eher unscheinbare Mittel und
Werkzeuge.

Spannend auch die paradoxe Frage, mit der absichtlich provo-
ziert wird, um das Dilemma der befragten Person zu verdeut-
lichen: ,Wollen Sie sich weiterhin von lhrer Kollegin/lhrem Pa-
tienten so drgern lassen?” Weil niemand mit so etwas rechnet,
erreicht man einen Schockmoment bei der betroffenen Person.
Und eben weil es paradox ist, flhrt es dazu, dass die- oder
derjenige dariiber nachdenkt und in der Regel recht schnell be-
teuert, nicht langer in dieser unzufriedenen Situation verharren
zu wollen. Daran l&sst sich gut ankniipfen, um die Lésungsfin-
dung gemeinsam mit dem Gegenlber weiterhin systemisch be-
gleiten zu kénnen.

All diese Fragetechniken haben eines gemeinsam: Sie richten
sich einzig und allein auf die méglichen Ressourcen des Befrag-
ten. Es geht niemals darum, dass der/die Fragende L&sungs-
ansatze vorschlagt, aus denen der/die Befragte auswéhlen kann.
Eine systemische Gesprachsfiihrung zielt immer darauf ab, eine
Person zu ihren eigenen méglichen Lésungen zu fiihren. Oftmals
liegt die Losung ja schon zum Greifen nah, es fehlt lediglich die
mentale Verbindung dazu. Diese wird mit der systemischen Ge-
sprachsfiihrung hergestellt.

Aktives Zuhoren als zugewandte
Kommunikation

Neben zahlreichen Frageformen und -arten geht mit der syste-
mischen Gesprachsfiihrung auch das aktive Zuhéren einher. Im
Mittelpunkt steht dabei, wirklich bewusst zuhéren zu kénnen
und dies auch zu signalisieren. Wir kénnen nicht nicht héren, also
gehen wir haufig davon aus, dass unser Gegeniiber doch mit-
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bekommt, was wir sagen, und vergessen dabei, dies auch zu
zeigen. Das aktive Zuhdren hingegen verdeutlicht, dass alle
Informationen zudem gut angekommen sind. Nachfragen, Be-
statigungen oder auch AuBerungen des Staunens geben dem
Gesprach eine ganz neue Dimension und Tiefe.

Ein Losungsassistent von aulBen

Ein Boot lasst sich nicht von den Menschen anschieben, die in
ihm sitzen! Wenn also jemand im eigenen System ,gefangen”
ist, kann er keine Perspektive von auBen einnehmen. Ubrigens:
Es muss nicht zwangslaufig ein Dilemma vorliegen, um systemi-
sche Gesprache zu fithren. Auch in normalen Alltagsgesprachen
erreicht man eine sehr tiefgreifende Nuance, wenn systemische
Aspekte hinzukommen. Das Gegeniiber fiihlt sich viel mehr an-
genommen und ist daher umso mehr bereit, an einer eigenen
Lésung zu arbeiten.

Langst hat die systemische Gesprachsfiihrung den Hafen von
Coaching, Mediation oder therapeutischen Interventionen ver-
lassen und im Rahmen abflachender Hierarchien und einer men-
schenbewussten Flihrung auch in der Zahnarztpraxis Einzug
gehalten. Immer mehr ist die Rede von systemischer Losungs-
orientierung. Der systemische Ansatz bringt ein neues Gefiihl
in die Fihrungsaufgabe. Es ist eine zugewandte Fihrungslinie
erkennbar, die fur die Mitarbeitenden die Méglichkeit schafft,
ein ganzheitliches und nach allen Seiten abgeklartes Vertrauens-
verhaltnis aufzubauen. Sich dieser Aufgabe und der damit ver-
bundenen Verantwortung zu widmen und bewusst zu werden,
ist die Aufgabe der Zahnérzte unserer Zeit. Vertrauen und Zu-
versicht sind Werte, die ein Praxisteam durch besondere Zeiten
tragen — so wie wir sie immer wieder einmal erleben!

,Immer mehr ist die
Rede von systemischer
Losungsorientierung.
Der systemische Ansatz
bringt ein neues Gefiihl
in die Flihrungsaufgabe.”

Petra Motte

arbeitet seit vielen Jahren als Trainerin, Beraterin, Coach und
Mediatorin. In Stidostasien sammelte sie Uber 10 Jahre lang
internationale Erfahrungen, die sie inzwischen auf Konzern- und
Unternehmensebene einbringt. Prozessoptimierung, ganzheitliches
Change-Management, virtuelle Entwicklung oder interkulturelle
Fragen — die groBe Leidenschaft von Petra Motte sind die
Menschen, die hinter den Zahlen stecken.
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