PRAXIS NO-GO'S IN DER APOTHEKE

Im Team muss
es stimmen

Gerade erortert die PTA zusammen mit dem Kunden, wann und wie der Boten-
dienst heute Abend doch noch das benétigte Medikament anliefern kdnnte, da
gratscht die Kollegin von der Seite dazwischen: ,,Das geht nicht.”

er als Kunde
einen Wort-
wechsel zwi-
schen Apothe-
kenangestellten mitbekommt,
bei dem eine gewisse aggressive
Grundhaltung vorherrscht, der
wird sich unwohl fithlen. Un-

wirsches Abwinken, der stille
Vorwurf der Inkompetenz, ein
Apotheker, der einfach so das
Beratungsgesprich tbernimmt
- das kommt nicht gut an. Kun-
den merken, wenn es zwischen
den Teammitgliedern nicht
stimmt. Und wenn gar ganz

offen Streitereien miteinander
ausgetragen werden (,Wir
haben hinten besprochen, dass
heute kein Botendienst mehr
fahrt, dann kannst du nicht ein-
fach was annehmen®), ist die
Gefahr grof3, dass er gar nicht
mehr wiederkommt.

Viele Charaktere, ein Team
Jede Apotheke ist ein kleiner
Mikrokosmos fiir sich. In ihr
arbeiten Menschen, zum Grof3-
teil Frauen, die ihre eigene Ge-
schichte haben und eigene Be-
dirfnisse. Es gibt Angestellte,
die sind schon sehr lange da
und solche, die erst vor kurzem
dazugestof3en sind. In einer An-
sammlung von Menschen gibt
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es immer auch Hierarchien, es
gibt Machtspiele und das Austa-
rieren der verschiedenen Cha-
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raktere: Der eine liebt die Har-
monie, der andere bestimmt
gern wos langgeht und noch
ein anderer kann einfach nicht
ohne die tdgliche kleine Intrige.
PTA sind jedoch ein besonderer
Menschenschlag: Sie sind die
geborenen IdealistInnen und im
Idealfall sehr empathisch, kon-
nen sich gut in andere hinein-
fithlen. Und somit sind sie wie
geschaffen fiir TeamplayerInnen
- allerdings nur, wenn be-
stimmte Voraussetzungen vor-
liegen. Der Kunde merkt, wenn
Unfrieden im Team herrscht,
allein schon durch die Tatsache,
dass er nicht im Mittelpunkt
steht. Nein, die Verhiltnisse
unter den Angestellten sind es,
die in diesem Fall wichtig sind.
Gerade im Gesundheitssektor
ist es jedoch sehr wichtig, dass
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ein Kunde sich inmitten kom-
petenter Berater geborgen fiihlt.

Wehe, wenn sie losgelas-
sen Die Chefin/der Chef hat
hier eine besondere Verantwor-
tung. Falls seine Angestellten
ndmlich allein das Regiment
tibernehmen, kann das unange-
nehme Folgen haben. In einem
funktionierenden Team ist es
kein Problem, die Zustindig-
keiten bei einem krankheitsbe-
dingten Ausfall schnell neu zu
verteilen (,Dann gehst du ins
Labor, ich mache die Bestellun-
gen, einer den Botendienst, die
vierte bleibt vorn...). In ei-
nem Team, in dem alle schalten
und walten kdnnen wie sie wol-
len, geht das nicht mehr. Die
eine findet es unter ihrer Wiirde,
im Labor Cremes anzuriihren,
die zweite wiirde im Leben
nicht ins Apothekenauto stei-
gen, der dritte macht aus Prin-
zip keinen Wochenenddienst
und dann gibt es eben auch sol-
che, die alles besser wissen und
sich schon mal ins Beratungs-
gesprich einschalten. Manche
streiten sich im Backoffice so
laut, dass die Kundschaft jedes
Wort mithéren kann oder geben
wahlweise die Geschichten des
Wochenendes von sich.

Es gibt (weise) Chefs in gro-
Beren Apotheken, die ihren
Arbeitsalltag ganz und gar der
Mitarbeiterfithrung verschrie-
ben haben. Grofie Teams wer-
den in viele kleinere aufgeteilt,
regelmaflige Schulungen sind
Pflicht, bei Bedarf gern auch
einmal zum Thema zwischen-
menschliche Kommunikation.
Kiimmert sich ein Chef nicht
darum, zum Beispiel durch tur-
nusméflige Mitarbeitergespra-
che, kann ein Apothekenteam
leicht aus dem Ruder laufen.
Leidtragender ist dann immer
der Kunde. So manche Apo-
theke wundert sich, dass die
Kundschaft nach und nach aus-
bleibt und merkt gar nicht, dass

es am disharmonischen Team
liegt. Zumal der Chef, der seine
Fihrungsverantwortung nicht
wahrnimmt, auch damit rech-
nen muss, dass ihm die Ange-
stellten davonlaufen. Denn eine
PTA, die damit beschiftigt ist,
sich inmitten einer feindseligen
Gruppe zu behaupten, kann
sich nicht auch noch um den
Kunden kiimmern und geht
zum Arbeiten lieber in eine an-
dere Apotheke, in der der Chef
die Richtlinienkompetenz auch
wahrnimmt. Um Personal zu
halten, muss Weiterbildungs-
willen belohnt und Wertschat-
zung gezeigt werden.

Old school Aber da PTA doch
sehr hdufig ausgesprochen gut-
herzige Menschen sind, gibt es
auch diese anderen, rithrenden
Beispiele aus dem Mikrokosmos
Apotheke: Da es fiir Apotheker
keine Altersbeschrankung gibt,
sind da auch die langjdhri-
gen Angestellten, die ein wenig
auf den weiflhaarigen, nicht
computeraffinen Chef aufpas-
sen und in Wirklichkeit den
ganzen Laden allein schmeifSen.
Thnen ist es zu verdanken, dass
die Stimmung im kleinen Team
harmonisch, jede alte Zieh-
schublade geolt ist und samt-
liche wichtigen Vorschriften der
Apothekenbetriebsordnung ein-
gehalten werden. Es hat schon
Pharmazien gegeben, bei de-
nen sich die Angestellten vollig
selbststaindig Fachkompeten-
zen aneigneten und diese zum
Markenkern der Apotheke aus-
bauten.

In einer solchen Apotheke fithlt
sich jeder Kunde wohl. Er wird
immer wiederkommen und es
bedauern, wenn diese Offizin
einmal schlief3t. M

Alexandra Regner,
PTA und Journalistin
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