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Eine Vorrangstellung im
Wettbewerb erreicht man
nicht nur darüber, was

man macht,sondern vor allem,
wie man es macht. Und über
das „wie“ entscheidet der Arzt
– und seine Mitarbeiter. Jedes
Marketing, jede Maßnahmen-
planung ist nur so gut wie die
Menschen, die dies umsetzen.
Deshalb erfordert Patienten-
orientierung zunächst Mitar-
beiterorientierung.

Befähigten,engagierten und
loyalen Mitarbeitern gelingt
es am leichtesten, Patienten
zu begeistern und damit zu
loyalisieren. Aber auch Mit-
arbeiter wollen loyalisiert
werden. So wie sich der Arzt
die Loyalität seiner Patienten
verdienen muss, so muss er
sich auch die Loyalität seiner
Mitarbeiter erarbeiten. Das
Verhältnis von Arbeitgeber
und Arbeitnehmer ist – wie
die Worte so schön aus-
drücken – ein Geben und
Nehmen, wie bei jeder gu-
ten Beziehung. Moderne Ar-
beitsverhältnisse sind part-
nerschaftlicher Natur, die
Zusammenarbeit findet in
Teams und auf gleicher Au-
genhöhe statt.

So manche Arzthelferin hieße

lieber Assistentin

Der autoritäre Boss ist von
gestern. Führung durch Angst,
Schrecken und Scheckbuch
sind vorbei – und wo es das
noch gibt, da wollen die wirk-
lich Guten keinesfalls mehr
arbeiten. Der Arzt sollte zu-
nächst den Sprachgebrauch in
seiner Praxis durchforsten –
und ihn notfalls entrümpeln!
Gibt es darin zum Beispiel
immer noch Untergebene?
Untergebene ist ein wahres
Unwort, denn wer will schon
freiwillig „unten“ und „unter-
geben“ sein? Oder arbeitet
man innerhalb der Praxis in
Abteilungen? Ab-teilen steckt
darin, wie will man da zusam-
menarbeiten? Aus dem Per-
sonal sollten Mitarbeiter wer-
den. So manche Arzthelferin
hieße lieber Assistentin. Mit
klingenden Namen und klei-
nen Titeln kann man sich
prächtig schmücken – auch in
seinem privaten Umfeld.

Der Mensch ist nicht auf
Schlaraffenland programmiert,
sondern auf Leistung. Der ei-
ne oder andere Leser mag
jetzt schmunzeln und an die
Mitarbeiter denken, die von
Leistung nicht allzu viel zu
halten scheinen.Felix von Cu-
be, ein anerkannter Verhal-
tensbiologe, nennt drei Be-

dingungen, unter denen L ust
an L eistung entsteht:

Permanenter Flow. Flow
(= Fließen) entsteht, wenn
befähigte Mitarbeiter immer
neue Aufgaben zu lösen be-
kommen – seien es andersar-
tige oder schwierigere – und
sich diesen Aufgaben mit
Kreativität, Konzentration und
Hingabe eigenverantwortlich
widmen können. Sie brau-
chen dabei sinnvolle Z iele
und eine Rückmeldung über
die Qualität ihrer Arbeit. So
macht man sich mit Neuland
vertraut, aus Unbekanntem
wird Bekanntes. Das schafft
Sicherheit.

Anerkennung für Leistung.
Anerkennung verschafft nicht
nur ein gutes Gefühl, son-
dern verhindert auch negati-
ve Formen von Aggression
wie Mobbing und Verwei-

gerung. Menschen verstärken
Verhalten, für das sie An-
erkennung bekommen. Dies
muss allerdings immer wieder
aufs Neue erfolgen, sonst er-
lischt der Effekt. Anerken-
nung ist damit eine perma-
nente Führungsaufgabe.

Herstellung von Verbun-
denheit. Verbundenheit ent-

steht durch Zuneigung und
gemeinsames Handeln. Ge-
meinsames Handeln schafft
ein „Wir-Gefühl“ und befrie-
digt damit unseren Herden-
trieb.Die Gruppe gibt Gebor-
genheit. Chefs sind gut bera-
ten, Zusammenhalt und Ge-
meinsamkeiten zu fördern.
Verbundenheit entsteht auch
durch Identifikation und durch
Stolz auf die Firma.

Eine Wohlfühlpraxis wird
danach streben, diese drei ele-
mentaren Aspekte miteinan-
der zu verbinden, sodass die
Arbeit für Arzt und Mit-
arbeiter zu einer wahren Quel-
le der Lust wird. Das werden
die Patienten sehr zu schätzen
wissen. Compliance und Loya-
lität werden steigen.

Die Suche nach Professio-
nalität und der Hang zu Loya-
lität stecken zutiefst in der

menschlichen Natur, müssen
aber Schritt für Schritt ent-
wickelt werden. Hierzu schla-
gen wir dem Arzt die folgen-
den fünf Stufen vor:

� Auf der ersten Stufe wird
aus einem Mitmenschen ein
Mitarbeiter. Doch wie stellt
es der Arzt an,dass die Richti-
gen zu ihm kommen, das
heißt diejenigen, die gut sind
oder gut werden können, die
gut zu ihm passen und die
Loyalitätspotenzial haben?

� Auf der zweiten Stufe wird
der Mitarbeiter mit dem „wie“,
dem „was“ und „warum“ ver-
traut gemacht. Er muss so viel
wie möglich wissen,denn nur
als Mitwisser kann er auch zum
Mitdenker werden.

� Auf der dritten Stufe
wird aus dem Wisser ein Kön-
ner. Denn wissen, wie es geht,
ist die eine Seite der Medaille,
es auch tun zu können, noch
mal etwas ganz anderes.

� Auf der vierten Stufe wird
der Weg frei gemacht, das vor-
handene Wissen und Können
auch einsetzen zu wollen.Wer
weiß und kann, der will dies
schließlich auch zeigen.

� Auf der fünften Stufe
schließlich sind der Praxisinha-
ber und die Ersthelferin auf-
gefordert, die befähigten Mit-
arbeiter, die wissen, können
und wollen, nun „machen zu
lassen“.D ies ist die „höchste“
erreichbare Stufe im Loya-
lisierungsprozess und eine
ganz wichtige Voraussetzung
für eine florierende Wohl-
fühl-Praxis. M onika Dumont *

Praxisführung

Schatztruhe Mitarbeiter
Vor der Pat ientenorient ierung steht die Mitarbeiter-
orient ierung. Nur wenn die Mitarbeiter sich wohl
fühlen, werden dies auch die Pat ienten tun.
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