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management” kennen.

ﬁ 3.3  Konflikt- und Beschwerdemanagement

So richtig entspannt sind die wenigsten, wenn sie in lhre Praxis kommen:
Klare Struktur der Texke Manche iabenpSchmerzen, Angst vfr der Behandlung oder den Kosten, etli-
che sind gestresst und unter Zeitdruck. lhre ,Kundschaft” winscht sich eine
qualitativ hochwertige zahnmedizinische Versorgung und gute Betreuung.
Nicht selten liegen die Erwartungen so hoch, dass es Beschwerden oder gar
handfeste Konflikte gibt. Gehen Sie mit schwierigen Menschen und ebensol-
chen Gesprachen professionell und souveran um, indem Sie ruhig zuhoren,
Beschwerden ernst nehmen und |6sungsorientiert handeln.

3.3.1 Die gute Seite einer Beschwerde

Niemand ist glucklich Uber eine Beschwerde. Trotzdem sollten Sie sich vor
Augen fuhren, dass Beschwerden durchaus positive Seiten haben:

* Wer sich beschwert, gibt Ihnen einen Hinweis auf etwas, das verbes-
sert werden muss - diese Schwachstelle wirden Sie ohne Beschwerde
vielleicht gar nicht erkennen.

* Wer sich beschwert, ist grundsatzlich an einer Fortsetzung der Bezie-
hung interessiert. Wer unzufrieden ist und sich nicht beschwert, wech-
selt manchmal stillschweigend zu einer anderen Praxis und erzahlt
héchstens im Bekanntenkreis von den schlechten Erfahrungen mit Ih-
rer Praxis.

e Wird die Beschwerde ernst genommen und werden Konsequenzen
gezogen, fuhrt das zu einer Vertiefung der Beziehung und in der Folge
oft zu besonders treuen Patientinnen und Patienten.

Bei Umfragen aul3ern sich die meisten Patientinnen und Patienten als zufrie-
Fih.fnd» & verskindlich, alle den, aber es gibt auch einige Punkte, die regelmalig bemangelt werden. Am
Inhalte werden mfm haufigsten wird bemangelt, dass beim Zahnarztbesuch

Punkt geémch/r

e die Zahnarztin oder der Zahnarzt sich zu wenig Zeit nimmt,

* die Untersuchung nicht grindlich genug ist,

* nicht Uber Behandlungsmdoglichkeiten und Risiken aufgeklart wurde
bzw. dass diese Erklarung nicht verstandlich war,

* nicht oder nicht rechtzeitig tUber Zuzahlungen aufgeklart wurde,

* die Wartezeiten bei der Terminvergabe zu lange sind,

* Hygienemangel auffallen.

Besonders unzufrieden sind die jingeren Befragten - die Patientinnen und
Patienten der Zukunft. Aber auch Altere werden es schatzen, wenn sie in einer
Praxis auf gutes Terminmanagement, eine moderne Organisation, umfas-
sende und verstandliche Informationen und auf freundliches und qualifizier-
tes Personal treffen.
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Ubung 8 ,Warum nicht gleich?”

Patientin Clara Doser kommt aus dem Behandlungszimmer und lasst sich von
Ihnen einen weiteren Termin geben. ,Also, das argert mich schon”, sagt sie
plétzlich, ,ich bin jetzt zum zweiten Mal da wegen meiner Zahnschmerzen. Die
letzte Behandlung hat gar nicht geholfen. Heute wurde dann doch der Zahn
aufgebohrt. Jetzt muss ich noch einmal kommen wegen einer Wurzelbehand-
lung, ich habe meine Zeit schlielich auch nicht gestohlen. Warum hat die
Zahnarztin heute den Zahn nicht gleich fertig gemacht?*

Was antworten Sie?

Die Losung finden Sie am Ende der Lektion.

Professioneller Umgang mit ,schwierigen” Menschen

Nicht immer ist Kritik konstruktiv. Patientinnen und Patienten beschweren
sich auch bei Kleinigkeiten, fihlen sich nicht gut genug behandelt oder er-
scheinen undankbar und murrisch. Daruber kdnnen Sie sich entweder argern
oder es als Herausforderung begreifen, die im souveranen Umgang schult.

Begreifen Sie unfreundliches Verhalten nicht als persdnliche Niederlage. In
aller Regel sind nicht Sie gemeint, wenn sich jemand aufregt, sondern es gibt
andere Grinde wie Schmerzen, Angst vor einer Behandlung oder private
Probleme. Mit einem Lacheln und ein paar persdnlichen Worten kénnen Sie
die Situation haufig entspannen.

3.3.2 Umgang mit verargerten Patientinnen und Patienten

Manchmal gehen Dinge schief, und manche argern sich so sehr dartber, dass
sie am Empfang ungehalten werden. Wir haben einen Leitfaden fur Sie, der
Ihnen durch einen solchen Sturm hilft:

1. Atmen Sie tief durch und bewahren Sie Ruhe.
Wenden Sie sich der Person zu und nehmen Sie Blickkontakt auf.

Lassen Sie die Person ausreden. Bestatigen Sie durch Nicken und unter-
stitzende AuRerungen wie ,ja" oder ,ich verstehe”, dass Sie aufmerk-
sam zuhdren.

4. Warten Sie ab, bis das erste Aufbrausen verebbt ist, bevor Sie selbst das
Wort ergreifen.

5. Machen Sie deutlich, dass Sie die Gefuhle der Person wahrnehmen und
akzeptieren: ,Ich kann gut verstehen, dass Sie verargert sind ..."” oder , Ja,
Sie haben vollig recht, dasist sehr argerlich”. Das nimmt dem Angriff den
Schwung, denn wogegen soll die Patientin protestieren, wenn Sie ihr
doch véllig zustimmen?

6. FassenSie die Sachlage in moglichst neutralen Worten und ohne Schuld-
zuweisung zusammen: ,Wir haben versehentlich ...” oder ,Ich glaube,
hier liegt ein Missverstandnis vor ..."

7. Falls tatsachlich ein Fehler Ihres Teams der Grund fur den Arger ist, soll-
ten Sie sich ausdrucklich im Namen des Praxisteams dafur entschuldi-
gen - auch dann, wenn Sie persdnlich keine Schuld trifft: ,Entschuldigen
Sie bitte dieses Versehen ...” oder: ,Es tut uns sehr leid, dass ..."
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8. Sollte die Person sich Uber etwas beschweren, fur das niemand in lhrer
Praxis etwas kann, durfen Sie darauf hoflich hinweisen: ,Die Regelungen
zur Zuzahlung bei Zahnersatz hat der Gesetzgeber festgelegt. Wir muUs-
sen diese umsetzen, ob wir das wollen oder nicht.”

9. Bieten Sie, wann immer es moglich ist, eine Losung an: ,Was halten Sie
davon, wenn ...?" oder ,Ich schlage vor, dass wir ...”

10. Klaren Sie das Problem modglichst in einem separaten Raum (z. B.
Sprech- oder Therapiezimmer). Dadurch nehmen Sie der Person die
Bldhne und kdénnen sie dadurch leichter beruhigen.

Ubung 9 ,Der wutschnaubende Patient”

Patient Walter Bauer stirmt witend aus dem Wartezimmer zum Empfang:
»Ich hatte einen Termin um 10 Uhr. Jetzt sitze ich schon seit einer geschlage-
nen Dreiviertelstunde im Wartezimmer. Das ist eine Unverschamtheit! Ich
habe schlie8lich noch anderes zu tun, als meine kostbare Zeit in lhrer mies
organisierten Praxis zu vergeuden!”

Wie sollte Jutta reagieren?

Die Lésung finden Sie am Ende der Lektion.

3.3.3 Patientenbefragung

Die Patientenbefragung hat sich spatestens mit der Einfihrung des Qualitats-
managements als nitzliches Instrument zur Messung der Patientenzufrie-
denheit und als Quelle von Verbesserungsmalinahmen erwiesen. Es emp-
fiehlt sich, dies mithilfe eines Fragebogens zu dokumentieren.

Wichtig fur Sie als Wieder- bzw. Quereinsteiger/-in ist:

e Ermutigen Sie Ihre Patientinnen und Patienten, an der Befragung teil-
zunehmen, indem Sie den Fragebogen mit der Bitte weitergeben, |hre
Praxis bei der Weiterentwicklung zu unterstutzen.

e Bedanken Sie sich fur jeden Fragebogen, der abgegeben wird.

* Lesen Sie alle ausgefullten Fragebdgen aufmerksam durch, damit Sie
mehr darUber lernen, worauf es lhren Patientinnen und Patienten an-
kommt.

* Versuchen Sie, die Erkenntnisse aus den Befragungen in lhrer tagli-
chen Arbeit umzusetzen.

IZ:> Weiterfihrende Informationen

Mehr Gber Patientenbefragungen als Instrument des Qualitatsmanagements

ﬁ

Vernetzen Sie Thr Wissen lesen Sie in Lektion 2.

durch Querverneite zu
anderen Lekbionen.

Jetzt zum

Fernlehrgang anmelden: PKV
www.pkv-institut.de/quereinstieg-zfa INSTITUT




