Viktoria Hausegger, Wien

Beschwerdemanagement

Chancen fir eine bessere Patientenbeziehung

Leider beschweren sich nur wenige
Patienten. Beschwerden Ihrer Pati-
enten sind aber - so paradox es auch
klingen mag - fiir Sie als Praxisinha-
ber besonders wertvoll.

Warum?

Die meisten Patienten kommen
namlich einfach nicht wieder in Ihre
Ordination, wenn sie unzufrieden
sind.

Arzte gibt es ja genug und eine ande-
re Ordination schnell gefunden. Dies
kommt heute sogar schon so hdufig
vor, dass es dafiir schon eine eige-
ne Bezeichnung gibt: Das ,(Zahn-)
Arzte-Hopping*.

Deshalb sind Beschwerden eine
grole Chance fiir Thre Ordination,
um Thre Leistungen und damit die
Patientenzufriedenheit zu verbes-
sern. Fiir Thre Ordination ist eine
Beschwerde in zwei Punkten beson-
ders niitzlich:

e Die Beziehung zum Patienten

kann verbessert werden: Ein Pa-
tient, der sich beschwert, mochte
die Leistungen Ihrer Ordination
grundsitzlich in Anspruch neh-
men.
Jene Ordination die Beschwer-
den aufgreift, die Anliegen der
Patienten ernst nimmt und Lo6-
sungsmoglichkeiten aufzeigt
oder umsetzt, wird die Zufrie-
denheit dieser Patienten erheb-
lich verbessern. In vielen Fillen
wird bei einem guten Beschwer-
demanagement die Patienten-
bindung sogar verstérkt.

e Fehlerquellen oder Leistungs-
defizite werden aufgedeckt:
Qualitdtsméngel, fehlende Funk-
tionen oder Leistungen sowie
unfreundliches oder inkompe-
tentes Verhalten der eigenen Mit-
arbeiter werden vom Patienten
erkannt und zuriick gemeldet.
Dadurch haben Sie die Moglich-
keit, unbekannte Fehlerquellen
und Leistungsdefizite zu entde-
cken und zu beheben. Ja sogar
Kosteneinsparungen sind damit
sehr oft verbunden.

Beschwerdemanagement umfasst
alle Mallnahmen, die eine Ordinati-
on ergreift, um die Unzufriedenheit
eines Patienten zu erfassen und die
Zufriedenheit wieder herzustellen.
Ziel ist es, die gefihrdeten Patien-
tenbeziehungen zu stabilisieren. Die
AuBerung einer Beschwerde steht im
Zentrum des Beschwerdemanage-
ments. Sie kann aber auch auf ande-
re Arten der Riickmeldung ausgewei-
tet werden, wie zum Beispiel Folge-
beschwerden, Lob, Anfragen, Ideen
oder Verbesserungsvorschlédge

Das Beschwerdemanagement ist
eine der wichtigsten Funktionen
im ,Unternehmen Arztpraxis*®, die
von vielen aber stiefmditterlich
behandelt wird.

Viele Ordinationen gehen grund-
sdtzlich falsch mit Beschwerden um.
Denn fiir sie ist das erst einmal et-
was Unangenehmes, das am besten
gleich ,abgewiirgt und so schnell
wie moglich wieder vergessen wird.
Deshalb sind Ansprechpartner und
Mitarbeiter sehr oft nicht erreichbar
oder geben - denn das ist am ein-
fachsten —dem Patienten die Schuld.
Andere wiederum verbiinden sich
mit dem Patienten und schieben die
Schuld auf Kollegen oder den Arzt
ab. Beide Handlungsweisen sind na-
tiirlich falsch. Wichtig ist, Beschwer-
den tatsdchlich als Chance zu be-
greifen, den Patienten enger an sich
zu binden und Verbesserungen im
»Unternehmen Arztpraxis“ durch-
zufiihren.

Achten Sie dann darauf, dass die
Mitarbeiter zukiinftig die folgenden
Regeln beachten, die fiir den rich-
tigen Umgang mit Beschwerden ent-
scheidend sind. Diese Regeln sollten
Sie in geeigneten Schulungen ver-
mitteln (lassen).

Uberpriifen Sie dazu die fol-
genden Aspekte und beantworten
Sie die Fragen in Bezug auf Ihre Or-
dination:

1. Geben Sie dem Patienten die Ge-
legenheit, sein Anliegen ohne
Unterbrechungen vorzubringen?

2. Demonstrieren Sie Verstdndnis
fiir sein Anliegen auch in Worten?

3. Achten Sie wédhrend des Ge-
spriachs auf eine offene Korper-
haltung?

4. Signalisieren Sie dem Patienten
durch Worte und Blickkontakt
(am Telefon durch Worte, Stim-
me und Sprache), dass Sie sein
Anliegen ernst nehmen und sei-
nen Ausfiihrungen folgen?

5. Versichern Sie sich durch Nachfra-
gen, dass Sie den Reklamations-
gegenstand genau erfasst haben?

6. Bieten Sie dem Patienten kon-
krete Losungsmoglichkeiten an?

7. Beziehen Sie den Patientenin das
Finden dieser Losung ein?

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

Regeln, worauf Ihre Mitarbeiter
achten missen

Gehen Sie entspannt an
Beschwerde heran

Selbst wenn der Patient sein An-
liegen aggressiv an Sie herantrdgt
- machen Sie sich immer bewusst,
dass er als Mensch in Ordnung ist, er
sich im Augenblick in einer Stress-
Situation befindet und sich offenbar
im Moment nicht anders zu helfen
weilk. Trennen Sie den Sachverhalt
von der emotionalen Ebene. Das
hilft Thnen dabei, sich nicht person-
lich betroffen zu fiihlen. Versetzen
Sie sich in seine Situation und halten
Sie sich vor Augen, wie Sie selbst re-
agieren wiirden.

Bringen Sie dem Patienten
Verstdndnis entgegen

Geben Sie dem Patienten zunéchst
einmal Gelegenheit, Dampf abzu-
lassen. Er muss seinem Arger Luft
machen diirfen. ,Ich verstehe, dass
Sie verdrgert sind“ ist noch lange
kein Schuldeingestdndnis.
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Hdéren Sie aktiv zu

Unterbrechen Sie den Patienten
nicht, bestdtigen Sie ihm dazwi-
schen aber immer wieder durch
,mhm* oder ,ja“ oder ,ich kann Sie
ja verstehen ...“ dass Sie ihn horen
und wahrnehmen ... das bestétigt
dass Sie ihm zuhoren und beruhigt.

Zeigen Sie Interesse und
Betroffenheit

Bitten Sie den Patienten um alle In-
formationen, selbst dann, wenn die-
se fiir Sie nicht angenehm sind und
sich méglicherweise gegen Sie oder

verstanden haben. Signalisieren Sie
auch am Telefon, dass Sie sich No-
tizen machen. Der Patient muss zu
jeder Sekunde das Vertrauen haben,
dass Sie ihn ernst nehmen. Durch
die Eingrenzung der Fragen und
durch die Bereitschaft, alles genau
festzuhalten, bemiiht sich auch
der Patient um mehr Sachlichkeit.
Ubertreibungen werden dann meist
vermieden.

Schrecken Sie nicht vor dem
Wort ,,Entschuldigung” zurtick

Wenn Sie einen Fehler, der bei Ihrer
Ordination liegt, entdecken, ent-

enten herauszuarbeiten, wie es po-
sitiv. und l6sungsorientiert weiter-
gehen kann. Machen Sie Ihren Mit-
arbeitern klar, dass das Ziel einer er-
folgreichen Beschwerdebehandlung
nicht ist festzustellen, wer Recht hat
und wer nicht, sondern dass es da-
rauf ankommt, den Patienten nicht
zu verlieren.

Hinterlassen Sie einen positiven
Eindruck

Jedes Reklamationsgesprach muss
positiv enden. Das Ziel einer jeden
Beschwerdebearbeitung, muss sein,
dass die Partnerschaft mit dem Pati-
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die Ordination richten. Erst miissen
Sie Ihren , Trichter” fiillen, bevor Sie
die Informationen darin erfolgreich
verarbeiten konnen.

Zeigen Sie Anerkennung

Dies erreichen Sie beispielsweise mit
Aussagen wie ,Wir schitzen Sie als
Patienten und werden das Problem
so schnell wie moglich l6sen ...*

Stellen Sie die Glaubwdrdigkeit
des Patienten keinesfalls in Frage

Eine tédliche Reaktion wire zu sa-
gen: ,Das gibt es nicht“ oder ,Das
ist nicht moglich“ (wie es leider ofter
passiert). Denn damit sagen Sie dem
Patienten praktisch ins Gesicht,
dass er liigt ... Weisen Sie den Pati-
enten besser darauf hin, dass derar-
tige Vorfille in Threm Unternehmen
nicht die Regel, sondern die ganz
grolle Ausnahme sind.

Schaffen Sie Vertrauen, indem
Sie sich Notizen machen

Fragen Sie wahrend des Gespréchs
nach, ob Sie den Patienten richtig

schuldigen Sie sich auf alle Fille.
Nichts wirkt versohnlicher als das
Wort ,Entschuldigung“. Aber auch
wenn Sie sich iiber eine Schuld nicht
sicher sind, ist es hilfreich zu sagen:
»Es tut mir leid“ — damit geben Sie
noch nichts zu.

Bleiben Sie Ihren Kollegen und
Mitarbeitern gegentber loyal

Hier ist auch Teamwork gefragt. Es
geht nicht, dass der Mitarbeiter bei
Beschwerden iiber den Arzt herzieht
—oder umgekehrt.

Behandeln Sie Beschwerden
I6sungsorientiert

Probleme sind nur falsch definierte
Ziele. Anstelle des Problemdenkers,
der zuerst einmal die Stirn in Falten
zieht und tiberlegt, woher das alles
kommen und wer schuld sein kann,
istder Chancendenker gefragt, einer,
der in Losungen denkt und nicht
in Schuldzuweisungen. Auch wenn
der Patient eine gewisse Mitschuld
tragen sollte: Vorwiirfe sind fehl am
Platz. Versuchen Sie, mit dem Pati-

enten auch einmal ein nicht l6sbares
Problem {iiberdauert. Das setzt vor-
aus, dass man ehrlich bleibt, wenn
das Problem nicht oder nicht sofort
gelost werden kann. Manchmal ldsst
sich eine unangenehme Situation
auch durch Entgegenkommen bei
einer anderen Angelegenheit kom-
pensieren.

Traning fr Mitarbeiter

Erwarten Sie aber nicht, dass Ihre
Mitarbeiter all das automatisch
schon kénnen - investieren Sie doch
einmalin ein Training - vielleicht so-
gar gemeinsam mit Ihrem Team - das
erhoht auch die Motivation und die
Freude am tédglichen Umgang mit
den Patienten!

Informationen zu praxisrelevanten
Workshops:
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