Leteprobe

Wiedereinstieg/ Quereinstieg MFA @ Py @

Lernen Sie unsere Lektionen anhand des e @

Beispiels ,Konflikt- und Beschwerde-
management” kennen.

ﬁ 3.3  Konflikt- und Beschwerdemanagement

So richtig entspannt sind die wenigsten, wenn sie in Ihre Praxis kommen: Man-

Klare Strukbur der Texke che haben Schmerzen, viele sorgen sich um ihre Gesundheit, etliche sind ge-
stresst und unter Zeitdruck. lhre ,Kundschaft” wiinscht sich eine qualitativ hoch-
wertige medizinische Versorgung und gute Betreuung. Nicht selten liegen die
Erwartungshaltungen so hoch, dass es Beschwerden oder gar handfeste Kon-
flikte gibt. Als MFA gehen Sie mit schwierigen Menschen und ebensolchen Ge-
sprachen professionell und souveran um, indem Sie ruhig zuhdren, Beschwer-
den ernst nehmen und I6sungsorientiert handeln.

3.3.1 Die gute Seite einer Beschwerde

Niemand ist gltucklich Uber eine Beschwerde. Trotzdem sollten Sie sich vor Au-
gen fuhren, dass Beschwerden durchaus positive Seiten haben:

*  Wer sich beschwert, gibt Ihnen einen Hinweis auf etwas, das verbessert
werden muss - diese Schwachstellen wirden Sie ohne Beschwerde viel-
leicht gar nicht erkennen.

*  Wersich beschwert, ist grundsatzlich an einer Fortsetzung der Beziehung
interessiert. Wer unzufrieden ist und sich nicht beschwert, wechselt ein-
fach stillschweigend zu einer anderen Praxis und erzahlen hochstens im
Bekanntenkreis von den schlechten Erfahrungen mit Ihrer Praxis.

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

ﬁ ! Was Patientinnen und Patienten am meisten argert

Jahrlich fuhrt die DAK eine Befragung zur Zufriedenheit in einzelnen KV-Berei-
El'hfn.ok & verstinallich, alle chen durch. Zwar dulBern sich reggelriéﬁig die meisten Patientinnen und Pati-
Inhalte werden. mfdzh enten durchaus als zufrieden, aber es gibt auch einige Punkte zu bemangeln
Puh/c#ge&mchlr - und das sind Jahr fur Jahr und KV-Bereich fur KV-Bereich in etwa dieselben.
Am haufigsten wird bemangelt, dass beim Arztbesuch

 die Arztin oder der Arzt sich zu wenig Zeit nimmt,

* die Untersuchung nicht grandlich genug ist,

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

* die Wartezeiten bei der Terminvergabe zu lange sind,

* Hygienemangel auffallen

Besonders unzufrieden sind die jungeren Befragten - die Patientinnen und
Patienten der Zukunft. Aber auch Altere werden es schatzen, wenn sie in einer
Praxis auf ein gutes Terminmanagement, eine moderne Organisation, umfas-
sende und verstandliche Informationen und auf freundliches und qualifizier-
tes Personal treffen.
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ﬁ ~ Ubung 7 ,Warum nicht gleich?"

R Patientin Clara Doser kommt aus dem Behandlungszimmer und lasst sich von

M‘uhﬂeh and der Praxis mit  |hnen ein Rezept ausdrucken. ,Also, das argert mich schon”, sagt sie plotzlich,

Musterlssungen.: So wenden  ich bin jetzt zum zweiten Mal da wegen meiner Bronchitis. Das letzte Medi-

Sie das Gelernke direkt an kament hat aber gar nicht geholfen. Jetzt kriege ich ein anderes und muss
schon wieder zuzahlen. Warum hat Frau Doktor mir denn nicht gleich das An-
tibiotikum verschrieben?”

Was antworten Sie?

Die Losung finden Sie am Ende der Lektion.

Professioneller Umgang mit ,schwierigen” Menschen

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

Begreifen Sie das nicht als persénliche Niederlage. In aller Regel sind nicht Sie
gemeint, wenn sich jemand aufregt, sondern es gibt andere Griinde wie Schmer-
zen, Angst vor einer Erkrankung oder anderweitige Probleme. Mit einem Lacheln
und ein paar personlichen Worten kénnen Sie haufig die Situation schon ent-
spannen.

3.3.2 Umgang mit verargerten Patientinnen und Patienten

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

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

&l"i#ﬁ‘:’ Sehritt zum Er- 3. LassenSie die Person ausreden. Bestatigen Sie durch Nicken und unter-
f»% Unsere Fmp eh stitzende AuBerungen wie ,ja“ oder ,ich verstehe”, dass Sie aufmerk-
fiir Thre Praxisarbeit sam zuhoren.

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, das ist sehr argerlich”. Das nimmt dem Angriff
schon mal den Schwung, denn wogegen soll die Patientin protestieren,
wenn Sie ihr doch véllig zustimmen?

6. Fassen Sie die Sachlage in moglichst neutralen Worten und ohne Schuld-
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7. Falls tatsachlich ein Fehler Ihres Teams der Grund fur den Arger ist, soll-
ten Sie sich ausdrtcklich im Namen des Praxisteams dafur entschuldi-
gen - auch dann, wenn Sie personlich keine Schuld tragen: , Entschuldi-
gen Sie bitte dieses Versehen ..." oder: ,Es tut uns sehr leid, dass ..."

8. Sollte die Person sich Uber etwas beschweren, fur das niemand in lhrer
Praxis etwas kann, durfen Sie darauf hoflich hinweisen: ,Die Regelungen
zur Medikamentenzuzahlung hat der Gesetzgeber festgelegt. Wir mus-
sen diese umsetzen, ob wir das wollen oder nicht.”

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

10. Klaren Sie das Problem moglichst in einem separaten Raum (z. B.
Sprech- oder Therapiezimmer). Dadurch nehmen Sie der Person die
BUhne und kdnnen sie bzw. ihn dadurch leichter beruhigen.

Ubung 8 ,Der wutschnaubende Patient”

Patient Walter Bauer stirmt wutschnaubend aus dem Wartezimmer zum
Empfang: ,Ich hatte einen Termin um 10 Uhr. Jetzt sitze ich schon seit einer
geschlagenen Dreiviertelstunde im Wartezimmer. Das ist eine Unverschamt-
heit! Ich habe schlie3lich noch anderes zu tun, als meine kostbare Zeitin lhrer
mies organisierten Praxis zu vergeuden!”

Wie sollte Jutta reagieren?

Die Losung finden Sie am Ende der Lektion.

3.3.3 Patientenbefragung

Die Patientenbefragung hat sich spatestens mit der Einflhrung des Qualitats-
managements als nutzliches Instrument zur Messung der Patientenzufrieden-
heit und als Quelle von Verbesserungsmalinahmen erwiesen. Es empfiehlt sich,
dies mit Hilfe eines Fragebogens zu dokumentieren.

Wichtig fur Sie als Wieder- bzw. Quereinsteigerin ist:

* Ermutigen Sie |hre Patientinnen und Patienten, an der Befragung teilzu-
nehmen, indem Sie den Fragebogen mit der Bitte weitergeben, lhre Pra-
xis bei der Weiterentwicklung zu unterstutzen.

* Bedanken Sie sich fUr jeden Fragebogen, der abgegeben wird.

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

* Versuchen Sie, die Erkenntnisse aus den Befragungen in Ihrer taglichen
Arbeit umzusetzen.
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ﬁ Q QR-Codes fur Patientenbefragungen

i Verwenden Sie Fragebdgen mit QR-Code. Damit sparen Sie sich die Zeit fur
Werbvalle Tepps ans der das Ubertragen der Bégen in Ihre EDV und die Auswertung liegt schneller vor.

Praxis
ﬁ > Weiterfihrende Informationen

Mehr Uber Patientenbefragungen als Instrument des Praxismarketings lesen
Vernetzen Sie Thr Wisten  sie in Lektion 5.
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