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'Beschwerdemanagement

Chancen fiir eine bessere Patientenbeziehung. von v Hausegger

Nur wenige Patienten beschwe-
ren sich - leider! Beschwerden
lhrer Patienten sind ndmlich, so
paradox es auch klingen mag,
fiir Sie als Praxisinhaber beson-
ders wertvoll.
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Die meisten Patienten kommen ein-
fach nicht wieder und gehen zu ei-
nem anderen Arzt, wenn sie unzu-
frieden sind. Dafiir gibt es bereits ei-
ne eigene Bezeichnung: Arzte-Hop-
ping. Deshalb sind Beschwerden ei-
ne grofie Chance fiir Thre Ordinati-
on, um Ihre Leistungen und damit
die Patientenzufriedenheit zu ver-
bessern. Fiir Thre Ordination ist eine
Beschwerde in zwei Punkten beson-
ders niitzlich: 3
e Die Bezichung zum Patienten
kann verbessert werden: Ein Pati-
ent, der sich beschwert, mdchte
die Leistungen Threr Ordination
grundsdtzlich in Anspruch neh-
men! Jene Ordination, die Be-
schwerden aufgreift, die Anliegen
der Patienten ernst nimmt und Lg-
sungsmoglichkeiten aufzeigt oder
umsetzt, wird die Zufriedenheit
dieser Patienten erheblich verbes-
sern. In vielen Fallen wird dadurch
die Patientenbindung sogar ver-
starkt!
Fehlerquellen oder Leistungsdefi-
zite werden aufgedeckt: Qualitits-
méngel, fehlende Funktionen oder
Leistungen sowie unfreundliches
oder inkompetentes Verhalten der
eigenen Mitarbeiter werden vom
Patienten erkannt und zuriick ge-
meldet. Dadurch haben Sie die
Mbglichkeit, unbekannte Fehler-
quellen und Leistungsdefizite zu
entdecken und zu beheben und
sogar Kosten einzusparen.
Beschwerdemanagement  um-
fasst alle Mafinahmen, die eine Ordi-
nation ergreift, um die Unzufrieden-
heit eines Patienten zu erfassen und
die Zufriedenheit wieder herzustel-
len. Ziel ist es, die gefihrdeten Pati-
entenbeziehungen zu stabilisieren.
Die Auflerung einer Beschwerde
steht im Zentrum des Beschwerde-
managements. Dieses kann aber
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auch auf andere Arten der Riickmel-
dung ausgeweitet werden, wie Folge-
beschwerden, Lob, Anfragen, Ideen
oder Verbesserungsvorschlage.

Oft stiefmiitterlich behandelt

Das Beschwerdemanagement ist
eine der wichtigsten Funktionen im
JUnternehmen Arztpraxis' die aber
von vielen stiefmiitterlich behandelt
wird. Fiir viele Ordinationen sind Be-
schwerden erst einmal etwas Unan-
genehmes, das am besten gleich ,ab-
gewiirgt’ wird. Deshalb sind An-
sprechpartner oft nicht erreichbar, ge-
ben - denn das ist am einfachsten -
dem Patienten die Schuld oder ver-
biinden sich mit dem Patienten und
schieben die Schuld auf Kollegen
oder den Arzt. Beide Handlungswei-
sen sind falsch. Wichtig ist, Beschwer-
den als Chance zu begreifen, den Pa-

tienten enger an sich zu binden. Ach-

ten Sie darauf, dass die Mitarbeiter
zukiinftig die folgenden Regeln be-
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achten. Dies sollten Sie in geeigneten
Schulungen vermitteln (lassen).

Uberpriifen Sie dazu die folgen-
den Aspekte:

¢ Geben Sie dem Patienten die Gele-
genheit, sein Anliegen ohne Unter-
brechungen vorzubringen?

= Demonstrieren Sie Verstindnis fiir
sein Anliegen auch in Worten?

e Achten Sie wihrend des Gesprichs
auf eine offene Kérperhaltung?

e Signalisieren Sie dem Patienten
durch Worte und Blickkontakt (am
Telefon durch Worte, Stimme und
Sprache), dass Sie sein Anliegen
ernst nehmen und seinen Ausfith-
rungen folgen?

¢ Versichern Sie sich durch Nachfra-
gen, dass Sie den Reklamationsge-
genstand genau erfasst haben?

e Bieten Sie dem Patienten konkrete
Lésungsmoglichkeiten an?

= Beziehen Sie den Patienten in das
Finden dieser L&sung ein?

Sehen Sie Schwichen bei der Be-
handlung von Patientenbeschwer-
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den? Dann erstellen Sie einen Aktivi-
tatenplan, um diese zu beseitigen.
Besonderen Stellenwert haben hier
natiirlich Ihre Mitarbeiter.

Regeln, worauf Sie und
Ihre Mitarbeiter achten miissen

Entspannt an Beschwerden her-
angehen: Selbst wenn der Patient
sein Anliegen aggressiv an Sie heran-
trégt, machen Sie sich immer be-
wusst, dass er als Mensch in Ord-
nung ist, sich in einer Stresssituation
befindet und sich offenbar im Mo-
ment nicht anders zu helfen weif3.
Trennen Sie den Sachverhalt von der
emotionalen Ebene. Das hilft Thnen
dabei, sich nicht personlich betrof-
fen zu fithlen. Versetzen Sie sich in
seine Situation und halten Sie sich
vor Augen, wie Sie selbst reagieren
wiirden.

Verstiindnis: Geben Sie dem Pati-
enten zundchst einmal Gelegenheit,
Dampf abzulassen. Er muss seinem
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Arger Luft machen diirfen. ,Ich ver-
stehe, dass Sie verérgert sind“ ist noch
lange kein Schuldeingesténdnis.

Aktiv zuhoren: Unterbrechen Sie
den Patienten nicht, bestétigen Sie
‘ihm dazwischen aber immer wieder
durch ,ja“ oder ,ich kann Sie ja ver-
stehen .. dass Sie ihn horen und
wahrnehmen, das bestitigt, dass Sie
ihm zuhéren und beruhigt.

Interesse und Betroffenheit zei-
gen: Bitten Sie den Patienten um alle
Informationen, selbst dann, wenn
diese fiir Sie nicht angenehm sind.
Erst miissen Sie Ihren ,Trichter” fiil-
len, bevor Sie die Informationen dar-
in exfolgreich verarbeiten kénnen.

" Anerkennung zeigen: Dies errei-
chen Sie beispielsweise mit Aussa-
gen wie ,Wir schitzen Sie als Patien-
ten und werden das Problem so
schnell wie méglich losen ..

Die Glaubwiirdigkeit des Patien-
ten keinesfalls infrage stellen: Eine
kontraproduktive Reaktion wire zu
sagen: ,Das gibt es nicht” (wie es lei-
der ofter passiert). Denn damit sa-
gen Sie dem Patienten, dass er liigt!
Weisen Sie ihn besser darauf hin,
dass derartige Vorfélle in Threr Praxis
nicht die Regel, sondern die grofie
Ausnahme.

Vertrauen schaffen: Fragen Sie
wihrend des Gesprichs nach, ob Sie
richtig verstanden haben. Signalisie-
ren Sie auch am Telefon, dass Sie
sich Notizen machen. Der Patient
muss zu jeder Sekunde das Vertrau-
en haben, dass Sie ihn ernst neh-
men. Dadurch bemiiht sich auch der
Patient um mehr Sachlichkeit.

Nicht vor dem Wort ,Entschuldi-
gung” zuriickschrecken: Wenn Sie ei-
nen Fehler, der bei Ihrer Ordination
liegt, entdecken, entschuldigen Sie
sich auf alle Fille. Nichts wirkt ver-
sohnlicher als das Wort ,Entschuldi-
gung". Auch wenn Sie sich iiber eine
Schuld nicht sicher sind, ist es hilf-
reich zu sagen: ,Es tut mir leid* - da-
mit geben Sie noch nichts zu.

Loyalitéit (auch gegeniiber Mitar-
beitern): Bs darf nicht sein, dass der
Mitarbeiter bei Beschwerden iiber
den Arzt herzieht - oder umgekehrt.

Lésungsorientiert handeln: Auch
wenn der Patient eine gewisse Mit-
schuld tragen sollte - Vorwiirfe sind
fehl am Platz. Versuchen Sie, mit
dem Patienten herauszuarbeiten,
wie es positiv und losungsorientiert
weitergehen kann. Machen Sie Ihren
Mitarbeitern klar, dass das Ziel einer
erfolgreichen  Beschwerdebehand-
lung nicht ist festzustellen, wer recht
hat, sondern den Patienten nicht zu
verlieren.

Positiven Eindruck hinterlassen:
Es ist sehr wichtig, dass jedes Rekla-
mationsgesprach positiv endet. Das
Ziel muss sein, dass die Partner-
schaft mit dem Patienten auch ein-
mal ein nicht losbares Problem
{iberdauert. Das setzt voraus, dass
man ehrlich bleibt. Manchmal ldsst
sich eine unangenehme Situation
auch durch Entgegenkommen bei
einer anderen Angelegenheit kom-
pensieren.

Erwarten Sie aber nicht, dass Ih-
re Mitarbeiter all das automatisch
schon konnen. Investieren Sie doch
einmal in ein Training, vielleicht so-
gar gemeinsam mit [hrem Team -
das erhoht auch die Motivation und
die Freude am tiglichen Umgang
mit den Patienten! B
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