
Entscheidend dabei ist, dass mehr
noch als der Inhalt vor allem die Art
und Weise der Kommunikation den

Ausschlag dafür gibt, ob der Patient vom
Praxispersonal den Eindruck der Lösungs-
orientiertheit gewinnt. Zu beachten ist da-
bei, dass es von Patiententyp zu Patienten-
typ auf eine abgestimmte Kommunika-

tionsstrategie ankommt. Mit dem DISG-
Persönlichkeitsmodell können solche Stra-
tegien optimal entwickelt werden.
Jeder Mensch ist einzigartig – dennoch
können dem Individuum bestimmte Ver-
haltensprofile zugeordnet werden. Das
DISG-Persönlichkeitsmodell unterschei-
det vier grundlegende Verhaltensstile: den
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wirtschaft

Beschwerdemanagement

Der Umgang mit verschie-
denen Patiententypen

Erfolgreiches Beschwerdemanagement hängt in erster Linie davon ab, in-
wieweit die Person, die sich beschwert, den Eindruck hat, dass ihr Gegen-
über die Beschwerde ernst nimmt und individuell darauf eingeht – so auch
in der Zahnarztpraxis: Je glaubhafter der Zahnarzt oder die Mitarbeite-
rinnen dem verärgerten Patienten Verständnis für das Anliegen des 
Patienten, echtes Interesse an seiner Situation und den Willen zur Erar-
beitung einer für ihn akzeptablen Lösung demonstrieren, desto leichter
wird eine ebensolche Lösung gefunden werden. 
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