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Beschwerdemanagement

Der richtige Umgang
mit Reklamationen

Dass zwischen dem Grad der Patientenzufriedenheit und der Qualitdt der
Weiterempfehlung der Praxis durch den Patienten ein Zusammenhang be-
steht, ist allgemein bekannt. Die zahlenmdifSige Manifestation dieser Ab-
hingigkeit schonweniger. Dieso genannte 3/11/15-Regelveranschaulicht
diesen Zusammenhang auf deutliche Weise: Auf drei Patienten, die ibre
positiven Erfabrungen beim Zabnarzt ibrem Bekanntenkreis mitteilen,
kommen elf Patienten, die ihre Negativerlebnisse weitererzdhlen. Diese
auf den ersten Blick erniichternde Bilanz wird relativiert durch eine An-
zabl von 15 Patienten, die von der Verwandlung einer negativen in eine
positive Erfabrung berichten konnen.
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ir die Zahnarztpraxis bedeutet onell umgehen sollte. Denn durch die
Fdies, dass sie das Anliegen der un- positive Empfehlungswirkung ist jede In-
zufriedenen Patienten ernst neh- vestition in ein gekonntes Beschwerde-
men und mit jeder Beschwerde professi- management gleichzeitig eine Forderung



