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Der Umgang mit
schwierigen Patienten

Gutes Konfliktmanagement ist ein wichtiger Schltssel
zur Patientenzufriedenheit

Plaudereien machen eine spannungslose
Situation noch angenehmer. Sobald jedoch
Konflikte auftreten, dndert sich die Stim-
mung. Spatestens dann muss sich die Kom-
munikation klar auf ein Ziel zubewegen,
dann muss bewusst gesteuert werden. Der
tdgliche Umgang mit kranken Menschen
ist nicht immer einfach. Sie haben Schmer-
zen, sind moglicherweise gereizt und for-
dern rasche Hilfe.

Ordinationsmitarbeiter sind im Umgang
mit Konfliktsituationen meist nicht ge-
schult und daher manchmal Gberfordert.
Gerade in diesen fiir das Image der Ordi-
nation wichtigen Situationen wird leider
oft falsch reagiert.

Immer freundlich bleiben

Gebremste Zuwendung und herablassen-
des Desinteresse bleiben definitiv und
langer im Gedéchtnis als ein freundlicher
und offener Umgangston. Nattirlich gibt
es oft eine hohe Anspruchshaltung von
Patientenseite, natiirlich fordern viele das
Unmodgliche und sind schnell mit Vorwiir-
fen zur Hand. Hier gilt es, ruhigen Kopf zu
bewahren. In der Konfliktsituation muss es
das Ziel sein, eine Win-win-Situation her-
zustellen. Denn es kommt nun nicht darauf
an, Recht zu behalten, sondern vielmehr
das Vertrauen des Patienten in die Kompe-
tenz und die Verlasslichkeit des Arztes und
der Ordinationsmitarbeiter zu starken.

Die natiirlichste und daher leichteste Re-
aktion im Konfliktfall ist ,die Flucht": Der
Patient wird einfach ignoriert und mehr
oder weniger freundlich wieder ins War-
tezimmer geschickt, oder einfach mit sei-
nem Problem ,stehen gelassen”. Ebenso
haufig wird reflexartig mit ,Zurtickschla-
gen“ reagiert: Der Patient wird unfreund-
lich gemalregelt oder im schlimmsten Fall
sogar angebrdillt. Allzu oft kochen hier die
Emotionen hoch. Dabei kann irreparabler
Schaden entstehen.

Was Patienten schwierig macht

Um das zu verhindern, sollte man sich
vergegenwartigen, was den Schwierig-
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keiten mit Patienten zugrunde liegt. Die-

se ergeben sich im Wesentlichen aus zwei

Griinden:

*Als schwierig konnen Patienten er-
scheinen, die andere mit deren eigenen
schwierigen Themen, Belastungen, Kon-
flikten oder Angsten konfrontieren.

« Schwierigkeiten bereiten auch wieder-
holte interaktionelle Schwierigkeiten,
welche die Beziehung zwischen Patienten
und Ordinationsmitarbeitern behindern.

Typisch ,schwierige Patienten“ sind meist

Menschen mit funktionellen/somatofor-

men Beschwerden und Hypochondrie. Sie

behindern haufig den reibungslosen Ablauf
der komplexen Tatigkeiten der Mitarbeite-
rinnen.

Diese Patienten verhalten sich am Telefon

oft sehr fordernd und kommen sehr oft

wegen akuter Beschwerden unangemeldet
in die Praxis. Fur die Mitarbeiterlnnen ist
es hdufig nicht leicht, die eingeforderte

Dringlichkeit eines umgehenden Termins

beim Arzt einzuschatzen. Daraus ergeben

sich leicht Konflikte. Héaufig bleiben diese

Patienten langer als Gblich im Arztzimmer,

wodurch es zu langeren Wartezeiten fiir

andere Patienten kommt. Und sie machen
ihrem Arger tiber die Ihrer Meinung nach
nicht ausreichende Behandlung bei der

Mitarbeiterin Luft und beschweren sich

uber den Arzt. Sie beklagen sich Uber nicht

durchgefiihrte Untersuchen oder auch die
knappe Zeit des Arztes etc.

Was schwierige Patienten auslosen

* Geflihl des Nichtwissens, Unsicherheit,
Hilflosigkeit

« Hoffnungslosigkeit, Selbstzweifel

* Geftihl der Entwertung, Machtkampf

* Gefilhl des Manipuliertwerdens

«\ermissen von Dankbarkeit

Daneben kommt es zu Ubertragung nega-
tiver Geflihle, wie Langeweile, Ungeduld,
Gereiztheit, Abschalten, Verstimmung,
Waut, Arger, Frustration, Erschipfung, Ab-
lehnung, Wunsch, sich zu entziehen. Fir
die betroffenen Ordinationsmitarbeiter ist
es wichtig, solche Geflihle gegebenenfalls
bei sich selbst aufzusptiren und zu analy-
sieren, bei welchen Patienten diese regel-
maRig auftreten. Entlastend wirkt es auch,
sich nicht unmittelbar personlich betroffen
zu flihlen — vielmehr gilt es rasch zu tiber-
legen, welche Ursachen das unangenehme
Verhalten des Patienten eigentlich hat.

Kein Streitgesprach entstehen
lassen

Wer eine Beschwerde hat, ist meist wiitend
oder hat Angst. Stresshormone versetzen
den Korper in Alarmbereitschaft. Keines-
falls darf in dieser Phase ein Streitgesprach
entstehen. Selbst wenn das Streitgespréch
gewonnen wird: Den Patienten haben Sie
wahrscheinlich verloren — und damit einen
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aktiven Negativ-Empfehler am Markt. Im
Gespréch mit Patienten gilt also fur alle
Mitarbeiter immer die erste Regel der Pra-
xiskommunikation: Bewusst und zielorien-
tiert kommunizieren. Andernfalls schaffen
Sie selbst oft erst die Schwierigkeiten, die
so viel Miihe und Arger mit sich bringen.

Tipps fiir die
Konfliktsituation

Tief durchatmen und gelassen blei-
ben.

Die eigenen Emotionen kontrollieren,
sich selbst stoppen (Sagen Sie sich
innerlich: Stopp!) und einige Sekun-
den warten. Alleine das Innehalten
verandert die eigene Haltung schon.
Empathie einsetzen! Die Antipathie-
falle schnappt oft sofort zu, wenn wir
mit schwierigen Patienten umgehen
miissen. Empathie bedeutet die Fa-
higkeit, sich in den anderen hinein-
versetzen zu kénnen und nicht sofort
eine Wertung vorzunehmen. Gereizte
Patienten nicht gleich in die Schub-
lade , unfreundlicher Typ” packen.
Dem aufgebrachten Patienten helfen,
wieder Ruhe zu gewinnen, um den
eigentlichen Kern der Beschwerde
erkennen zu kdnnen.

Dem Patienten zuhdren, Interesse fiir
sein Anliegen zeigen.

Ab zu mit einem Kopfnicken den
Patienten bei seinen Ausfiihrungen
bestatigen.

Lésungsvorschlag (oder Kompromiss)
positiv formulieren.

Fur sein Verstandnis bedanken.

+ Seminare, Workshops und Schulungen fiir das erfolgreiche Unternehmen Arztpraxis

xApril 2013 auch wieder in Wien!

Gefbrderter Kompaktlehrgang ,,Die professionelle Arzt-Assistentin®
Das zuveridssige Erfolgsrezept filr lhr Praxisteam: 2 ' Tage dleslch auf alle Fille lohnen

Forderung von B0% -T0% der anerkannien Kurskasten méaglick
+ 5 % Sonderbonus fir Leser der ARZTEKRONE

Lehrganpsinhale des Steiligen Kompaktirainings:

¥ Kommunikation + Telefon - Visitenkarte lhrer Ordination; der erste Eindruck zahit (2teilig)
+ Der erfolgreiche Umgang mit schwierigen Patienten- Konflikie meistern, Konflikle nutzen|
¥ Zeit und Personlichkell - Typgerechies Selbstmanagement im Alltag

¥ Souveriines Auftreten - beeindruckend mil Patienten umgehen

VIKTORIA HAUSEGGER
mehr.wert.

flr arzte und apotheker.
marketing, das gezielt bewegt.
Tel.: 0664/460 16 35
office@mehrwertmarketing.at
www. mehrwertmarketing.at

Forderung + Rabatt nitzen und rasch anmelden! Begrenzte Tellnehmerzahl sichert hohe
Batrevungsgualitil. Kosten ohne Férderung + Rabatt: Euro 885, —Meilnehmerin
Unverbindliche informationen und/oder Anmeldung: Tel: + 43 (0) 664 - 460 16 35
Viktoria Hausegger, mehr.wert filr rzte und apotheker, Wien
officef@mehwarimarketing.at; www mehrwertmarketing.at
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Whas das Finanzamt wissen will

Welche Steuererklarungen massen Sie als Arzt einreichen?

Als ausschlieRlich angestell-
ter Arzt ohne Sonderklas-
seneinkiinfte  kdnnen  Sie
freiwillig eine Arbeitnehmer-
veranlagung einreichen. In
dieser kénnen Sie Aufwen-
dungen geltend machen, die
Sie zur Erzielung lhrer Ein-
kiinfte getatigt haben (Wer-
bungskosten: etwa Fachli-
teratur, Reisekosten), oder
Sie konnen Sonderausgaben
(Steuerberatungskosten, frei-
willige Versicherungen etc.)
und auBergewdhnliche Belastungen (hohe
Arztrechnungen, Kinderbetreuungskosten
etc.) absetzen. Wenn Sie nicht das ganze
Jahr angestellt waren, kann es zu einer
Steuerriickzahlung kommen.
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Als Arzt mit anderen Einkiinften (bei-
spielsweise selbstandige Einkiinfte) oder
sofern Sie mehrere angestellte bzw. ver-
schiedene Einkiinfte haben (angestellt,
selbsténdig, Vermietung und Verpachtung,
Gewerbebetrieb etc.) sind Sie verpflichtet,
eine Einkommensteuererklarung abzuge-
ben. Eine Einkommensteuererkldrung ist
auch einzureichen, wenn Sie vom Finanz-
amt durch Zuschicken der Formulare dazu
aufgefordert werden.

Arztliche Tatigkeit von
Umsatzsteuer befreit

Die Umsdtze aus der Tatigkeit als Arzt sind
von der Umsatzsteuer befreit. Sofern Sie in
Ihrer Ordination beispielsweise Nahrungs-
erganzungsmittel verkaufen, erzielen Sie
damit Einkiinfte aus Gewerbebetrieb und
unterliegen mit diesen der Umsatzsteuer.
Daraus resultiert auch die Pflicht zur Ab-
gabe einer Umsatzsteuererklarung.

Je nach Hohe dieser Umsatze sind monat-
lich oder quartalsweise Umsatzsteuervor-
anmeldungen beim Finanzamt einzurei-
chen. Sofern Sie gewerbliche Umsatze von
weniger als 30.000 Euro erzielen und von
der Kleinunternehmerregelung Gebrauch
machen, entféllt die Verpflichtung der Ein-
reichung von Umsatzsteuervoranmeldun-
gen. Eine Jahresumsatzsteuererklérung ist
trotzdem einzureichen.

Welche Einktinfte sind in der
Einkommensteuererklarung
anzufthren?

Folgende sieben Einkunftsarten sind steu-
erpflichtig und in die Erklarung aufzuneh-
men:

1. Einkiinfte aus Land- und Forstwirtschaft

2. Einkiinfte aus selbstandiger Arbeit

3. Einkiinfte aus Gewerbebetrieb

4. Einkiinfte aus nichtselbstandiger Arbeit

5. Einkiinfte aus Kapitalvermdgen

6. Einkiinfte aus Vermietung und
Verpachtung

7. Sonstige Einkiinfte gem § 29 EStG

Jede Einkunftsart ist gesondert in der Steu-
ererklérung anzufilhren. Die Summe der
Einklinfte ist die Steuerbemessungsgrund-
lage, die zur Berechnung der Einkommen-
steuer herangezogen wird. Fir Einkiinfte
bis 11.000 Euro ist keine Einkommensteu-
er zu bezahlen. Der Steuersatz ab einem
Betrag von 60.000 Euro betrégt 50 Pro-
zent. Fir Betrdge dazwischen gibt es eine
Staffelung.

Welche Unterlagen sollten Sie fur
die Erstellung der Einkommen-
steuererklarung vorbereiten?

* Rechnungen bzw. Reiseaufzeichnungen
fur das Ansetzen von Werbungskosten
(Fachliteratur, Forthildung etc.)

* Rechnungen fiir eine (begriindete) dop-
pelte Haushaltsfiihrung

« Unterlagen tiber ausléndische Einkiinfte

* Sonderausgaben:  \ersicherungsbestéti-

gungen, Darlehensbestatigun-
gen, Spendenbelege, Beleg fir
die Bezahlung der Kirchensteu-
er, Rechnung des Steuerbera-
ters
* AuBergewohnliche Belastun-
gen: hohe Arztrechnungen,
Kurkosten,  Aufwendungen
fir Behinderungen des Steu-
erpflichtigen bzw. seiner Kin-
der, Kinderbetreuungskosten
etc.

Welche Fristen sind zur
Abgabe der Steuererklarungen
einzuhalten?

Die gesetzliche Frist zur Einreichung der
Steuererkldrungen 2012 ist der 30. April
2013. Bei Einreichung durch einen Steu-
erberater erstreckt sich diese Frist bis 30.
September 2013.

Welche Konsequenzen ergeben
sich bei einer zu spaten
Einreichung?

Bei zu spéter Einreichung kann das Finanz-
amt einen Verspatungszuschlag von bis
zu zehn Prozent der Steuernachzahlung
vorschreiben. Ist die Fristeinhaltung nicht
madglich, so kann die Vorschreibung eines
\erspatungszuschlages durch die Einzah-
lung des ungefdhren Nachbemessungsbe-
trages vermieden werden. Das Finanzamt
kann (wiederholt) eine Zwangsstrafe von
bis zu 5.000 Euro vorschreiben, um die Ab-
gabe der Steuererklérungen zu erzwingen.

WP/StB Dr. INGRID WIETRZYK
TAX.management, Wien

Tel.: 0664/397 50 00
i.wietrzyk@taxmanagement.at
www.taxmanagement.at
Kompetenz fur freie Berufe
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