Management

62

Arbeitsmotivation

C-MITARBEITER KONNEN DEN
PRAXISERFOLG GEFAHRDEN

Nicht selten treffen Patienten beim Eintritt in die Praxis auf die Situation, dass Mitarbeiterinnen
sich unterhalten, diejenige am Empfang am Computer arbeitet und keine den Ankémmling
beachtet. Folgt dann erst nach ein paar Minuten die Frage nach dem Termin,
fiihlt sich der Patient eher als Nummer denn willkommen.

$Nat(]rlich kann er sich denken, dass die im Ge-
sprach Vertieften fiir den Service nicht zustandig
sind oder gerade etwas Wichtiges zu besprechen ha-
ben. Und auch die Frau direkt am Empfang wird
noch einen Arbeitsgang abschlieBen wollen. Aber
es ist nicht die Aufgabe des Patienten Uber die Be-
weggriinde des Personals nachzudenken. Er fuhlt
sich nicht wahrgenommen.

Ein klarer Fall von C-Mitarbeitern, urteilt Personal-
Experte Jorg Knoblauch (Giengen). Geradezu ab-
lehnend verhielten sich die drei Mitarbeiterinnen.
Selbst, wenn zwei formal nicht zustandig sind und
etwas anderes zu tun haben, in diesem Moment
sind auch sie die Visitenkarte der Praxis und damit
zustandig. Ein kurzes Guten Tag, geben Sie mir bitte
noch eine halbe Minute, damit ich den Vorgang ab-
schlieBen kann, ware das Mindeste gewesen. Denn
am Empfang arbeiten bedeutet, kontinuierliche
Unterbrechungen managen.

Stattdessen kommt gruBlos die Frage nach dem
Termin. Dabei sollte die junge Frau ein warmes
Willkommen ausstrahlen, denn das ist in Arztpraxen
wie in der gesamten Dienstleistungsbranche ent-
scheidend — vor allem, wenn Patienten das erste
Mal kommen. Die Konsequenz: Der Arzt muss in
Punkto Beziehung alles aufholen, was seine Mitar-
beiterinnen versiumt haben. Das macht seine Arbeit
schwerer, denn er muss verlorenes Vertrauen zu-
rickgewinnen.

Zu viele machen Dienst nach Vorschrift

Die Gallup-Studie von 2016 iiber das Engagement
von Mitarbeitern zeigt, dass 15 % Mutmacher und
Leistungstrager sind, 70 % machen Dienst nach
Vorschrift bzw. machen mit und 15 % haben be-
reits innerlich gekiindigt. Ob Industrie, Handel oder
Dienstleistungsbranche, Chefs miissen wissen, dass
ihr Unternehmen mit einer derartigen Verteilung in
einer dynamischer und komplexer werdenden Ar-
beitswelt nicht bestehen wird. Ziel einer Arztpraxis
muss die Verteilung 80—20-0 sein. Viele Unterneh-
mer halten dies aufgrund des Fachkraftemangels
fiir unmaoglich. Doch erfolgreiche Firmen arbeiten
schon ldngst nach dieser Formel oder haben gar
90-10-0 erreicht.

Letztendlich ziehen die engagierten A-Mitarbeiter
den Karren von Erfolg zu Erfolg. C-Mitarbeiter gelten
dagegen in Deutschland als heiRes Eisen. Es sei un-
menschlich oder gar unfair, klar mit ihrer Minder-
leistung umzugehen. Das Gegenteil ist der Fall:
C-Mitarbeiter zerstéren die Firma. Sie verderben
tatsichlich das Betriebsklima, weil sie einerseits
viel motzen und andererseits die engagierten Mit-
arbeiter, fiir diese Bremser mitarbeiten missen.
Das ist nicht fair, findet Knoblauch: ,Unternehmen
und Kollegen werden ausgenutzt. Das machen
A-Mitarbeiter eine Weile mit, aber irgendwann sind
sie frustriert, dass dieses Verhalten keine Konse-
quenzen hat, und verlassen das Unternehmen.”

Wegschduen l6st die Probleme nicht

Arzte diirfen aus Angst vor Auseinandersetzungen
und arbeitsrechtlichen Konsequenzen nicht weg-
schauen, wenn ein Mitarbeiter eine ruhige Kugel
schiebt. Hier fordert Knoblauch Klarheit: ,Sagen Sie
lhren Mitarbeitern, wo sie stehen, wie Sie sie ein-
schitzen und dass sie als C-Mitarbeiter ihren Arbeits-
platz gefahrden.” Jedoch muss ein Mitarbeiter zuerst
auf schlechte Leistung aufmerksam gemacht werden.
Im eigenen Unternehmen und in der Beratung
verwendet Knoblauch Leistungsbeurteilungsbogen,
in denen zunéchst die Mitarbeiter ihre Fachkenntnis-
se, Einsatzbereitschaft, Arbeitstempo und -qualitat,
Selbststandigkeit oder Kundenbezug einschatzen.
Uber unterschiedliche Kriterien ergeben sich dabei
jeweils Noten von 1 bis 5. Dasselbe macht die
Fithrungskraft. Eigen- und Fremdbild sind so
Grundlage fiir eine intensive Diskussion uber die
Arbeitsergebnisse.
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Nun ist wichtig festzustellen, ob ein C-Mitarbeiter
nicht kann oder nicht will. Im ersten Fall muss der
Mitarbeiter {iber Unterstiitzung und Fortbildungen
eine Chance bekommen. Denn die Mitarbeiter sind
nicht allein fiir ihre Leistung verantwortlich, der
Arzt hat sie eingestellt und auf einen bestimmten
Platz gesetzt. Der C-Mitarbeiter bekommt so die
Chance, zumindest B zu werden.

Im zweiten Fall — jemand will nicht — heift es Tren-
nung ohne Umschweife. Der amerikanische Perso-
nalexperte Dave Ulrich sagt, das Problem der
C-Mitarbeiter [6st sich von selbst, wenn Chefs klare
Personalgesprache fiihren. Dazu gehort begrindet
und unverblimt auf Mangel und Misserfolge sowie
die Diskrepanz zwischen Erwartung und Leistung
hinzuweisen. Ulrich sagt, dass 90 % dieser Mitarbei-
ter von selbst gehen, weil sie sich dieser Transparenz
nicht stellen wollen. Arzte missen klar sagen: My
way or Highway. Wer nicht will, der gehort nicht in
die Praxis.

Die richtige Motivation fir die Masse der B-Mitar-
beiter zu finden, gestaltet sich etwas schwieriger.
Auch hier dient der Beurteilungsbogen als Grundlage
fiir die Gesprache. In diesen sollten Sie ansprechen,
ob eventuell ein Positions- und Aufgabenwechsel
oder ein intensives Training helfen kénnten, Aufga-
ben besser zu erfiillen. Nicht zu vernachldssigen ist
aber auch der Aspekt, dass Chefs manchmal Mitar-
beiter in ihrer Entfaltung behindern, weil diese
mehr Freiraum brauchen oder ihnen einfach zu
wenig zugetraut wird. Weitere Infos zu dem Thema
unter: www.abc-personal-strategie.de.
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