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Voorwoord

Ik was al enige jaren werkzaam als trainer/adviseur in ‘het bedrijfs-
leven’ toen ik door een toevalligheid in de wereld van de tandheel-
kunde terechtkwam. De Stichting Intercongress benaderde het bureau
waar ik toen werkte met de vraag een cursus telefoongebruik voor
tandartsassistentes te verzorgen op een van de congressen. Aangezien
ik vooral gericht ben op vraaggestuurd en niet zozeer op aanbodge-
stuurd opleiden, vroeg ik of telefoongebruik het onderwerp was dat
het meest in een behoefte voorzag. Of, anders geformuleerd, was dit
wel waar de assistentes op zaten te wachten? Bij vraaggestuurd op-
leiden is de basisvraag vooral: wat moet, kan en wil de doelgroep leren
om de effectiviteit van het functioneren in de beroepspraktijk te ver-
groten. En zo ontstond de training Patiéntcommunicatie en conflictpreven-
tie. Deze cursus wordt nog steeds regelmatig gegeven.

In deze cursussen vertelden de assistentes over de patiénten en hun
soms lastige gedrag, maar ook dat zij niet altijd het gevoel hadden
gesteund te worden door hun werkgever. Als we met elkaar spraken
over effectieve communicatie, was er altijd wel een cursiste die zei: ‘dit
zou mijn baas moeten horen’. In de wandelgangen sprak ik natuurlijk
ook veel tandartsen, en als ik over het bovenstaande vertelde, hoorde
ik heel vaak als reden dat de tandarts hiervoor niet opgeleid is.

Een tandarts van een groepspraktijk vroeg mij op een gegeven mo-
ment om de assistentes (balie en stoel) een cursus te geven, omdat de
vennoten niet tevreden waren over de wijze waarop zij met hun
patiénten omgingen. In het voorgesprek dat we voerden vroeg ik de
tandarts wat hij tot dusver had gedaan om het gewenste gedrag tot
stand te brengen. Grote verbaasde ogen keken mij aan. De gedachte
dat zij (de vennoten) daar zelf in eerste instantie voor verantwoordelijk
waren en dat ik met mijn interventie zou kunnen aansluiten op eerdere
acties was een unieke gedachte. Uiteindelijk heb ik niet de assistentes
getraind in het omgaan met de patiénten, maar de tandartsen in het
omgaan met hun assistentes: de tandarts aan de leiding.

In de cursussen die daarop volgden leerde ik van de tandartsen en de
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2 De tandarts aan de leiding

tandartsen van mij. Het werd mij duidelijk dat tandartsen inderdaad
niet worden (of werden) opgeleid om leiding te geven. Bijna elke
tandarts moet als hij begint zelf maar uitzoeken hoe hij met zijn
personeel omgaat. Vaak gaat dat gewoon goed zonder dat daar veel
over nagedacht wordt, of omdat de tandarts ‘het’ in zich heeft. Soms
loopt het proces van leidinggeven niet lekker en dan heeft iedere
betrokkene, tandarts en medewerkers, daar last van. Op het gebied
van leidinggeven valt veel gewoon te leren: op een cursus, uit een
boek, of door een combinatie daarvan.

Ik heb dit boek geschreven nadat Michiel de Cleen, endodontoloog, in
een van de gesprekken die ik met hem voerde mij daartoe prikkelde. Tk
wil hier niet pretenderen nieuwe inzichten toe te voegen aan het
theoretische kader. Ik heb geordend, samengevat en weggelaten om
een handvat te geven aan de tandarts die zijn eigen leidinggevende
kwaliteiten tegen het licht wil houden, of aan de tandheelkundestu-
dent die zich op de toekomstige beroepspraktijk wil voorbereiden. Dit
boek gaat over een deel van de praktijkvoering, het leidinggeven: de
functionele interactie tussen een leidinggevende en een medewerker,
dus niet over de tandarts als ondernemer, de organisatie van prak-
tijkwerkzaamheden, bouw en inrichting van de praktijk, enzovoort.
De oplettende lezer (waarschijnlijk lezeres) is het al opgevallen: ik heb
het hierboven over de tandarts in de mannelijke vorm. Dit gebeurt om
de leesbaarheid te bevorderen. Dat wil zeggen om te voorkomen dat
de lezer gekweld wordt door hij/zij en hem/haar. Datzelfde geldt voor
de assistente: in dit boek ga ik uit van de vrouwelijke vorm. Dit taal-
gebruik weerspiegelt geenszins mijn mens- en maatschappijvisie.
Tot slot nog een woord van dank voor mijn echtgenote Hannah.
Liefdevol, geduldig en streng heeft zij elke poging van mij om te
ontsnappen aan de druk van de deadline de kop in weten te drukken.
Zonder haar was dit boek veel later af geweest.

Erik Ranzijn

Amsterdam, voorjaar 2007
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