
 

Die Methode des reteaming : 
 
Mit Teams gibt es viele gute Möglichkeiten, lösungs-
orientiert zu arbeiten. Das Wesentliche dabei ist, dass 
das Team die Ziele selbst wählt, kreativ die 
Möglichkeiten der Umsetzung auslotet und sich 
schließlich auf eine bestimmte konkrete Umsetzung 
verbindlich festlegt. 
 
Eine bewährte Vorgehensweise ist das so genannte     
reteaming®-Modell, das von Dr. Ben Furman und  
Dr. Tapani Ahola entwickelt wurde. Das ist ein 
durchdachter Ablauf mit bestimmten Schritten, der sich 
stringent an die Prinzipien der Lösungsorientierung hält.  
 
Das Entscheidende dabei ist, die „richtigen“ Frage-
stellungen zu finden und die passenden Solution-Tools 
einzusetzen, damit das Team die Schritte zielsicher 
bearbeiten kann. 
 
In Kurzform: Für jedes Meeting gibt es ein Arbeitsmotto, 
das Team legt – je nach Teamsituation in passender 
Weise  – das wichtigste Ziel zur Bearbeitung fest, wägt 
Nutzen und Vorteile ab und überlegt gemeinsam die 
Schritte zur Veränderung. Jede/r hat seinen Beitrag zu 
leisten, die Umsetzung der beschlossenen Maßnahmen 
wird mit positiven Verstärkern „abgesichert“. 

Praxisfall:  
 
Das Verkaufsinnendienst-Team eines modernen 
Dienstleistungsunternehmens will sich auf die neue 
Saisonspitze vorbereiten. Das Team umfasst insgesamt 
16 Mitarbeiter/innen, den Teamleiter und seine 
Stellvertreterin. 
 
Das Team möchte zwei Themen gemeinsam bearbeiten: 
 

1. Kundenzufriedenheit:  Die Ergebnisse der 
letzten Kundenzufriedenheitsstudie liegen seit 
kurzem vor. Das Team will gemeinsam 
Verbesserungsmaßnahmen ableiten, um 
weiterhin so top in den Kundenbeurteilungen zu 
bleiben. 

 
2. Stress-Prävention : Gerade in der Hochsaison 

geht es immer sehr hektisch zu. Das Team will 
sich überlegen, wie es aktiv diesen hektischen 
Zeiten vorbeugen kann und Maßnahmen treffen, 
professionell und stresskompetent durch die 
Saison zu kommen. 

 
Der Teamleiter kam auf mich zu, er wollte mit seinem 
Team in 3 bis 4 Nachmittagen an diese Vorhaben 
herangehen.  
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Ziele des Team-Coachings:  
 
Das Team priorisierte folgende Coaching-Ziele:  
 
Kundenzufriedenheit: 
• Optimierung der internen Abstimmung, sowohl 

kundenbezogen als auch auftragsbezogen 
• Optimierung der telefonischen Erreichbarkeit der 

Innendienst-Ansprechpartner/innen für die 
Kund/innen 

 
Stress-Prävention: 
• Rechtzeitig erkennen, bevor es kritisch wird 
• Konkrete gemeinsame Maßnahmen 

zusammenstellen, die als Entlastung in den 
Spitzenzeiten dienen 

• Eine konstruktive gemeinsame Stresskultur 
entwickeln 

 
Die vom Team festgelegten konkreten Zielkriterien 
zur Erfolgs- und Umsetzungskontrolle werden hier  
aus Anonymitätsgründen 
nicht angeführt.  
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Für diese Ausgabe haben wir das Thema 
„Team-Coaching“  gewählt.  
 
Der Artikel beschreibt, wie Coaching ein 
Team unterstützen kann, selbst die Initiative 
für die Bewältigung herausfordernder 
Situationen zu ergreifen und in seinen 
Qualitätsstandards top zu bleiben. 
 
 
Autorin dieses Artikels:  Mag. Elisabeth Stöllinger  



 

Zur Sicherstellung der Umsetzung nahm  sich das Team 
– anhand eines speziellen Umsetzungstools - eine ganz 
besondere Strategie vor, die den zusätzlichen Vorteil 
hat, den freundlichen und aufmerksamen Umgang 
miteinander zu stärken. 
 
Der Arbeitsblock am 2. Nachmittag wurde Ziel 2 
gewidmet. Das war ein umfangreicheres Unterfangen, 
da dieses Ziel mehrere interne Kleinprojekte erforderte, 
damit für die Kund/innen eine spürbare Verbesserung 
erkennbar ist. 
 
Hier traten natürlich auch einige Unstimmigkeiten bzw. 
Meinungsverschiedenen zwischen einzelnen 
Teammitgliedern auf. Unerfreuliche Erfahrungen wollten 
geklärt und aufgearbeitet werden. 
 
Mit Hilfe des „positiven Feedbacks“ gelang es, die 
Teilnehmer/innen in ihren Stärken zu stärken und sie 
gaben ihr Commitment, ihren Beitrag diszipliniert zu 
leisten, ab. 
 
Die Kunst war hier, die Teilnehmer/innen für einzelne 
Projekte in die Verantwortung zu bringen und bereits 
Arbeitsteams zu installieren. Vor allem Grundlagen für 
Entscheidungen, die man von der Geschäftsleitung 
brauchte, waren vorzubereiten. 

Die Arbeitsteams begannen also bereits am Work-
shop, ihre Arbeitspakete zu schmieden: die 
Arbeitsinhalte wurden strukturiert und geplant,  
Ressourcenbedarf und Zeitachse festgelegt.  
 
Bezüglich der Durchhaltedisziplin wollte das Team 
aus der Erfahrung heraus konkrete Spielregeln, an 
die es sich verpflichtend halten wollte. 
 
Also standen im finalen Schritt 5 Spielregeln auf 
einem Chart, das von allen unterzeichnet wurde. Das 
Chart hängt heute noch im Besprechungsraum! 
 
Das Team war mit den Ergebnissen mehr als 
zufrieden und überrascht, dass es an zwei 
Nachmittagen so viel Konkretes zustande bringt!  
 
Der Teamleiter heute: 
 „Ich bin sehr stolz auf uns, wir haben alle Projekte 
durchgezogen! Die neuen  Koordinations- und 
Kommunikationsstrukturen bewähren sich.  
 
Von unserer Kunden  
bekommen wir sehr  
positive Rückmeldungen!“ 

Arbeitsmotto : 
„Top bleiben in der Kundenzufriedenheit“  
Die 2 Coaching-Nachmittage dazu 
 
Die Highlights der Ergebnisse der Kundenzufriedenheits-
Studie waren in Form von Plakaten und Charts im Raum 
verteilt – sie stellten die positive Ausgangsmotivation dar. 
Zur Einstimmung diskutierten die Teammitglieder ihre 
positiven Erfahrungen. 
 
Die erste Aufgabenstellung für den Team-Workshop 
lautete: „Die Anforderungen an unser Innendienst-Team, 
damit wir die Top-Qualität für die Kundenzufriedenheit 
halten.“ Kleine Arbeitsteams diskutierten die 
Anforderungen und fassten sie auf Plakaten zusammen, 
im Plenum gab es eine gemeinsame Diskussion darüber. 
 
Im zweiten Schritt ging es um Verbesserungspotentiale 
und Ziele. Hier priorisierte das Team zwei Ziele: 
• Optimierung der kunden- und  auftragsbezogenen 

Abstimmung 
• Optimierung der telefonischen Erreichbarkeit der 

Innendienst-Ansprechpartner/innen für die 
Kund/innen 

Für Ziel 1 wurden am 1. Nachmittag die 
Lösungsvorschläge diskutiert und in einen konkreten 
Maßnahmenplan  gepackt. 
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So liefen die 2 Nachmittage zum Thema 
„Kundenzufriedenheit“ ab. 
 
Kundenzufriedenheit ist in diesem 
Unternehmen ein Leitwert, der von allen 
Führungskräften und Mitarbeiter/innen 
wirklich gelebt und hochgehalten wird.  
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Und so gelang es dem Team, sich auf die 
hektischen Zeiten vorzubereiten und 
wirksame Entlastungsmaßnahmen für  
Stress-Spitzen zu finden. 

 

Resümee:  
 
• Teams können viel dafür tun, um sich aktiv in 

ihren Qualitätsstandards weiterzuentwickeln und 
Stress-Spitzen gekonnt zu bewältigen. 

 
• Besonders hilfreich und wirksam ist es natürlich, 

wenn die Maßnahmen präventiv gesetzt bzw. 
vereinbart werden. 

 
• Auch gegen das heute so viel zitierte Burnout-

Syndrom ist die gemeinsame konstruktive 
Stresskultur die beste Vorsorge. 

 
• Die vereinbarten Maßnahmen bewirken mit dem 

gemeinsam entwickelten Bewusstsein einen 
starken Synergieeffekt. 

 
• Die Stress-Dosis macht den Unterschied –  

gerade darauf haben Teamleitung und  
Team einen enormen  
Einfluss! 

 
 
Mag. Elisabeth Stöllinger 

Thema „Stress -Prävention im Team“  
Weitere 2 Nachmittage 
 
Hierfür gibt es ein bewährtes Tool, nämlich die Erstellung 
der Team-Stress-Landkarte mit den 
Entlastungsmaßnahmen und dem Energie- und 
Ressourcenmanagement. 
 
Nach einer ersten Einführungsrunde hat das Team die 
Aufgabe, in Kleingruppen Fragen zu beantworten mit 
dem spezifischen Auftrag, dass jede Kleingruppe die 
Verantwortung für eine Frage hat und dafür Sorge tragen 
muss, dass jedes Teammitglied die Möglichkeit hat, sich 
zu jeder Frage zu äußern. 
 
1. Unter dem Motto „Lerne Deinen Feind kennen“ 

identifizieren Sie die wichtigsten Stressauslöser in 
Ihrem Verkaufsinnendienst-Team. 

2. Was sind die ersten Alarmsignale, die anzeigen, dass 
der Stress zu steigen beginnt? 

3. Was sind unsere typischen Reaktionen auf Stress, 
wenn es arg rund geht bei uns? 

4. Was sind die Folgen von Stress für das gesamte 
Team und für jede/n Einzelne/n von uns? 

 
Die in einer kreativen Form auf Plakaten aufbereitete 
Stresslandschaft wird im Plenum besprochen. 

Am 2. Nachmittag ging es in der nächsten Runde dann 
in Richtung Lösung:  
 

• Sofortige Erleichterungen und  Entlastungen 
• bewährte Bewältigungsstrategien und Team-

Ressourcen,  zusätzliche neue Möglichkeiten  
• gute Gewohnheiten im Team pflegen, die als 

Puffer und Polster in den Stress-Spitzenzeiten 
dienen 

• Ausgleichsstrategien für das Team  finden. 
 
Hier arbeiteten wieder die Kleingruppen an definierten 
Aufgabenstellungen. Vor allem sollte das Team für 
konkrete Situationen herausfiltern, wie sich die Unter-
schiede darstellen, wenn die ausgemachten Maßnah-
men eingesetzt werden und wenn dies nicht der Fall ist. 
 
Zusätzliches Ergebnis zum erarbeiteten Maßnahmen-
plan waren 7 Eckpfeiler der gemeinsamen Stresskultur.  
 
Zudem hatte jede/r die Möglichkeit, für sich die 
persönlichen Schwerpunkte in der Stressbewältigung zu 
erarbeiten (geführtes Lösungstool). 
 
Das aktuelle Statement des Teamleiters: „Die verein-
barten Vorgehensweisen helfen, wir gehen heute  mit so 
mancher  Situation anders, also  kompetenter um.“ 


