
Psychologie für den Praxisalltag:
Wie Kritik  wirklich ankommt 

Viele Praxisinhaber und Zahnärzte empfinden
den Umgang mit dem Personal als eine der 
 anspruchsvollsten Aufgaben im Praxisalltag. 
 Während man im Studium für die Zahnmedizin 
perfekt aus gebildet wird, ist die Führung der 
Mitarbeiter in der Regel ein Themenfeld, das bis 
heute ziemlich aus geklammert wird – obwohl es 
einen der  ent schei denden Erfolgsfaktoren darstellt. 

Dipl.-Psych. Bianca Rieken

Eine gute Zusammenarbeit im Team, der wertschätzende 
Umgang und die professionelle Führung des Personals 
zählen zu den wichtigsten Aspekten für die Motivation 
und Bindung der Mitarbeiter. Wer also die Herausfor-
derung des Mitarbeitermangels erfolgreich angehen 
möchte, kommt keineswegs darum herum, sich damit zu 
be schäf tigen, wie die Angestellten bestmöglich geführt 
werden und eine gute Stimmung im Team sichergestellt 
wird. Dafür ist eine Menge psychologisches Wissen er-
forderlich. Wenn man versteht, wie Menschen ticken, ist 
es kein Zufall mehr, wie die andere Person reagiert, wel-
che Gespräche fruchten und wie sich Beziehungen ent-
wickeln. Indem man  seinen Mitarbeiter mit kom mu nika-
tionspsychologischem Wissen begegnet, lassen sich 
viele Störungen vermeiden beziehungsweise unkompli-
ziert aus dem Weg räumen. 
Beispielsweise haben wir es extrem in der Hand, wie kri-
tische Rückmeldung beim Mitarbeiter ankommt. Je sta-
biler die Beziehung zu unserem Mitarbeiter ist, umso bes-
ser  können auch kritische Worte angenommen werden. 
Damit Feedback beim anderen ankommt, ist es daher 
generell wichtig, auf einen guten Umgang miteinander 
zu achten und im Alltag, aber auch in Kritikgesprächen, 
auf Augenhöhe zu kommunizieren. 

Es ist absolut entscheidend, seine Worte bewusst zu wäh-
len und im Prinzip mit den eigenen Worten zu jonglieren. 
Auf sogenannte Reizworte (z. B. „lügen“, „arrogant“, 
 „zickig“) sollte man verzichten aber auch Verallgemei-
nerungen, wie „immer“ und „nie“, lieber weglassen und 
 etwas abschwächen („häufig“, „selten“). 
Menschen möchten nicht ihr Gesicht verlieren. Jemanden 
vor anderen zu entlarven, ihn bloßzustellen, verbal in die 
Ecke zu drängen oder Druck auszuüben, führt daher sel-
ten zum Erfolg. Die wichtigen Gesprächsinhalte dringen 
nicht mehr durch; der andere wird mit hoher Wahrschein-
lichkeit nichts ändern. Damit ein Mensch sich ändert, 
muss das Feedback unter vier Augen und aus der Ich-
Perspektive annehmbar rübergebracht werden und der 
Feedback-Empfänger es anschließend reflektieren. 
Und selbst dann wird sich nach der ersten Rückmeldung 
höchstwahrscheinlich nicht dauerhaft etwas ändern: 
Nach  einer kurzen Bemühung verfällt der Mensch in der 
Regel  wieder in sein altes Muster. Denn der Mensch 
lernt (wie  andere Säugetiere im Übrigen auch) durch 
Wiederholungen. Dabei ist es entscheidend, die Dinge 
nicht unzählige Male  einfach immer im gleichen Modus 
zu wiederholen. Viel effek tiver ist es, Schritt für Schritt be-
rechenbar etwas ernster und formaler zu werden. 
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Wenn dann das gewünschte Verhalten gezeigt wird, kann 
man geschickt die Wahrscheinlichkeit erhöhen, dass dies 
wiederholt passiert. Jeder Hundebesitzer kennt die Mecha-
nismen aus der Hundeerziehung: mit positiver Verstärkung 
lernt es sich am besten. Beim Hund bedienen wir uns des 
Leckerlis, beim Menschen sollte dies in verbaler Form ge-

schehen: indem man gutes Verhalten positiv registriert, dies 
erfreut zurückmeldet oder sich auch bedankt. Ein „Na, geht 
doch“ ist so ziemlich die ungünstigste Reaktion, damit ein 
anderer etwas wieder tut, was uns wichtig ist. Dies funk-
tioniert im Übrigen – wie alle Empfehlungen – nicht nur im 
Praxis alltag sondern auch zu Hause.

Bianca Rieken ist Diplom-Psycho login, lang-

jährige Kommu ni ka tions- und Führungskräfte-Trainerin 

mit Spezia lisierung auf die Dental branche. Sie hat nun 

ihr Wissen und ihre umsetz baren Tipps und Tricks für 

den Praxisalltag in drei spannenden E-Learning- Kursen 

„Kommu nika  tions psycho  logie“, „Personalführung“ und 

„Psychologie des Mit einan ders“ aufbereitet, die flexibel 

über mehrere Wochen durch gearbei tet werden. In den 

Kursen  können sowohl Praxis inha ber/-innen, angestellte 

Zahn ärzt /-innen als auch Praxis mitar beiter /-innen in 

 jeweils zwölf auf einander aufbauenden Modulen die 

Referentin in  erfrischenden Video- Tutorials erleben und 

müssen dann ihr Wissen in ver schiedenen Online- 

Übungen  sowie auch in Live-Übungen im Praxis alltag 

anwenden.
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PERSONAL & PRAXIS
Ilmer Weg 75
21423 Winsen an der Luhe
Tel.: +49 179 9493343
rieken@personal-und-praxis.de
www.personal-und-praxis.de
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