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Qualititsmanagement
braucht Fuihrungskraft

| Gabriele Bengel
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s genligt nicht, als Praxisinha-
ber fachlich kompetent zu sein,
Anweisungen zu geben, Ab-

ldufe zu organisieren und abund an mal
lobende, motivierende Sitze an die
Mitarbeiter zu richten. Wesentlich fiir
eine erfolgreiche Fiihrung ist die Vor-
bildfunktion. Mitarbeiter orientieren
sich in ihrem Verhalten und ihrer Ein-
stellung am Vorgesetzten. Sie nehmen
Sprache, Mimik und Gestik sehr genau
wahr, bewerten, machen sich ein eige-
nes Bild, lassen sich auf Veranderungen
einoderblockieren jede Neuerung. ,Wir
miissen jetzt QM machen, der Gesetz-
geberverlangtes” - diese oderdhnliche
Formulierungen erwecken in den Mit-
arbeitern sofort den Eindruck: QM ist
lastige Pflichtlibung, macht womdglich
nur zusatzliche Arbeit und unserem
Chef ist es auch zuwider. Damit ist von
Anfang an klar, dass die Chancen eines
QMs ungenutzt bleiben.

Bestandteile erfolgreicher
Flihrung

Bibliotheken sind voll von Ratgebern,
wie Fiihrung gelingen kann. Letztlich
wird im Alltag immer wieder erkennbar,
dassdieArt, zu flihren, von derindividu-
ellen Personlichkeit der Flihrungskraft
abhangig ist. Niemand kann aus seiner
Haut schliipfen. Und deshalb gibt es
auch keine Patentrezepte fiir Mitarbei-
terfiihrung.

Folgende fiinf Eigenschaften bzw. Fa-
higkeiten tragen zu einer erfolgreichen
Flihrung bei - und das nicht nur bei der
Umsetzung von QM:

1. Féhigkeit, mit sich selbst gut um-
zugehen und sich angemessen zu
fiihren

2.eine wertschdtzende Grundhaltung
Mitarbeitern (und Patienten) gegen-
iiber

Was bedeutet Qualititsmanagement (QM)
fiir einen Praxisinhaber? Eine lastige Pflicht-
ibung?Einbiirokratischer Aufwand? Oder wird
es als Chance gesehen, den Erfolg der eigenen
Praxis zu steigern? Eine ehrliche Antwort auf
diese Fragen ist wichtig fiir die erfolgreiche
Umsetzung von QM, denn Mitarbeiter einer
Praxis merken schnell, welche Einstellung
der Praxisinhaber zu diesem wichtigen Thema
hat-undentsprechend motiviertoder desinte-
ressiert werden sie QM im Alltag umsetzen.

3. Fihigkeit, Aufgaben sachgerecht zu
delegieren und dariiber Transparenz
zu schaffen

4. Fihigkeit, sich auf Ldsungen zu
fokussieren, statt in Problemen zu
verharren

5. eine klare Kommunikation

Selbstfiihrung

Praxisinhaberarbeiten oftmals pro Wo-
che 20 Stunden am Patienten; weitere
40 Stunden werden zur Bearbeitung
von Verwaltungsvorgangen bendotigt.
Und nun noch ergdnzt: QM. Viele Zahn-
arztinnen und Zahndrzte fiihlen sich
wie ,ein Hamsterim Rad". Dadurch fehlt
ihnen die Aufmerksamkeit dafiir, wie
es den Mitarbeitern ergeht und wie
gut oder schlecht QM umgesetzt wird.
Erst wenn Fehler passieren, nimmt
man sich - zwangsldufig - die Zeit,
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Schwachstellen zu beseitigen. Die
Kunst, sich selbst zu flihren, beginnt
damit, sich bewusst zu werden, wie
es um die eigene Leistungsfahigkeit
bestellt ist. Was macht man, wenn die
Tankanzeige im Auto fast auf Reserve
steht? Man fahrt an die nachste Tank-
stelle. Und wenn man mit einem Auto
mit Benzinmotor unterwegs ist, kime
man doch auch nicht auf die ldee,
Diesel zu tanken. Man wei ganz
genau, was das eigene Auto braucht,
um weiter funktionsfahig zu sein.
Dieselbe Achtsamkeit sollte nicht
nur dem Auto, sondern vielmehr dem
eigenen Organismus gegeben werden.
Wie gut ist der eigene Tank gefiillt?
Was verbraucht Energie und wie und
womit kann man zwischendurch auf-
tanken? Wenn es gelingt, eine ange-
messene Balance zu halten, dann fallt
es als Praxisinhaber sehr viel leichter,
Mitarbeitern aufmerksam zu begeg-
nen und diese gut und kompetent zu
flihren.
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Wertschadtzung zeigen

Nicht gemeckert ist genug gelobt!
Diesen Spruch kennt man vermutlich
zur Genilige. Man sagt, die Schwaben
hatten ihn erfunden. Leider ist das
Phdanomen, dass gute Arbeit nicht
gewdirdigt wird, weitverbreitet. Mitar-
beiter, die keine Aufmerksamkeit, kein
Lob fiir gute Arbeit, keine Riickmeldung
zu ihrer Entwicklung bekommen und
deren Meinung nicht gefragt ist, fiihlen
sich wie ,Personalnummer 4711" Das
fiihrt zu Demotivation, mangelndem
Engagement und ,Dienst nach Vor-
schrift" Damit wird es schwierig, ein
erfolgreiches QM in der Praxis zu eta-
blieren. SchlieBlich geht esim QM auch
umdie Zufriedenheit der Patienten. Wie
soll diese gelingen, wenn Mitarbeiter
innerlich geklindigt haben?

Man sollte als Praxisinhaber iiber eine
ausgewahlte Zeitspanne ganz bewusst
darauf achten, ob und wie man Mit-
arbeiter lobt. Dabei braucht es keine
Lobeshymnen - ein ehrlich gemeintes

.das haben sie gut gemacht” wirkt
Wunder.

Transparente Aufgabenzuteilung
Ein wichtiger Bestandteil von QM ist,
Aufgaben zuzuordnen und Klarheit
dartiber zu schaffen, wer fiir was
verantwortlich ist. So wird einerseits
verhindert, dass Doppelarbeiten ge-
macht werden, andererseits wird
sichergestellt, dass Arbeit nicht liegen
bleibt. SchlieBlich wollen Sie in der
Praxis keine Zusammenarbeit nach
dem Motto: Team ist gleich ,Toll,
ein anderer macht's". Fiir Mitarbeiter
ist es sehr motivierend, wenn sie
die Aufgabenverteilung mitgestalten
diirfen. Erfolgreiche Fiihrung bedeutet
hierbei, den Gestaltungsprozess zu
steuernundsogutzu moderieren, dass
im Ergebnis die Aufgaben entspre-
chend der Starken und Schwichen der
Mitarbeiter verteilt sind und jeder sich
mit seinem Aufgabenbereich optimal
identifizieren kann.
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Losungen statt Probleme finden

Viele reiben sich im Alltag auf, weil ihre
Gedanken dauernd um Probleme krei-
sen. Statt Wege zu finden, wie Belas-
tungen im Alltag beseitigt oder vermie-
den werden kdnnen, wird ausgiebig
liber tatsdachliche oder vermeintliche
Probleme lamentiert. Als Praxisinhaber
sollte mansich einmal beobachten: Wie
haufig verwendet man das Wort ,Pro-
blem"? Falls es oft benutzt wird, werden
die Mitarbeiter das auch tun. Probleme
sollten als Herausforderungen bezeich-
net werden, die es zu meistern gilt. So
wird sich schnell die Stimmung in den
Teambesprechungen adndern: Anstelle
von problemfixiert, wird |6sungsorien-
tiert gedacht und dabei der Kreativitat
freien Lauf gelassen. Ausgangspunkt
fiir ein erfolgreiches QM ist unterande-
rem auch, dass fiir die Praxis Ziele fest-
gelegt werden. Leicht passiert es, dass
Ziele negativ formuliert werden. ,Wir
wollen keine Patienten verlieren" ist so
ein Beispiel. Tatsdchlich mochte die

Praxis Patienten gewinnen und an die
Praxis binden. Formulierungen haben
eine Wirkung auf unser Denken und
Handeln. Wenn gute Ergebnisse und
eine konstruktive Arbeitsatmosphare
gewiinscht und angestrebt sind, sollte
mit den Mitarbeitern vereinbart wer-
den, was genau erreicht werden soll,
anstelle von all den Dingen, die nicht
gewolltsind.

Klare Kommunikation

.Die Druckerpatrone ist fast leer." Und
nun? ,Man miisste mal die Material-
bestellung checken.” Ja - miisste man.
Nur - passieren wird das alles nicht.
Klare KommunikationistdasAund O fiir
erfolgreiche Fiihrung. Es ist wichtig,
dass Aufgaben und Auftrdge klar for-
muliert werden.,Die Druckerpatrone ist
fast leer. Frau Maier, bitte bestellen Sie
eine neue Patrone.” Damit weil3 Frau
Maier genau, was sie zu tun hat.
Anweisungen an ,man", formuliert mit
hatte, konnte, sollte eigentlich, und
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vieles mehr rauben Energie und ver-
zégern zielgerichtetes Handeln. Ein
Vorgesetzter, der klare und eindeutige
Auftrdge verteilt, ist wohltuend fiir
Mitarbeiter. Und dies gilt nicht nur,
wenn es um QM geht.
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