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Zielscheibe Zahnarzt
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Der Ton in den Praxen wird rauer. Aggressive oder sogar gewalttatige Patienten sind keine Einzelfalle mehr. Darauf
wies die Kassenarztliche Bundesvereinigung bereits im August hin. Die KZVB wollte wissen, wie es in den bayerischen
Zahnarztpraxen aussieht und fihrte dazu eine Online-Umfrage durch. Die Ergebnisse sind alarmierend.

Knapp 300 Zahnarzte und Praxismitar-
beiter nahmen an der Befragung teil.
73 Prozent von ihnen wurden bereits be-
leidigt, bedroht oder sogar kérperlich von
einem Patienten angegriffen.

Diagnose

,Gefihlt kommen seit Corona immer
mehr Patienten schon ,geladen’ in die
Praxis. Ausféllige und beleidigende Be-
merkungen und ein ,laut werden’ gegen-
Uber dem Praxispersonal werden immer
mehr. Vor allem auch bei Themen, fir
die die Praxis nichts kann, wie beispiels-
weise die Maskenpflicht, Nicht- oder nur
Teilzahlung von privaten Versicherungen
oder Beihilfe, Bonushohe.”

. Physische Gewalt kam in unserer Praxis
zum GlUck noch nicht vor, aber Drohun-
gen, Beleidigungen, unfreundliches und
respektloses Verhalten sind leider inzwi-
schen alltaglich. AuBerdem findet man

Unter die Haut gehen die Schilderungen,
die die Befragten in das Freitextfeld ein-
tragen konnten und die wir in Auszligen
veroffentlichen.

immer mehr mangelnde Wertschatzung
fur unseren teilweise sehr anstrengenden
Beruf, obwohl wir tagtaglich unser Bestes
geben.”

.Es gab zwar noch keine koérperlichen
Angriffe, sehr wohl aber Pobeleien und
Androhungen, Unterstellung von Betrug.
Ebenso nehmen Betrugsversuche zu, die
den Anschein machen, vorab geplant wor-
den zu sein.”

.Mehrfach wurden ich oder mein Perso-
nal von Patienten beschimpft oder belei-
digt. Ein Patient hatte mich auch bedroht
und gesagt, ich solle die Rechnung an-

dern, sonst werde er andere Schritte ein-
leiten. Dies wurde mit einem ,aufman-
deln” unterstrichen.”

.Die Forderungen einiger Patienten wer-
den trotz extremer Freundlichkeit des
Personals immer schwieriger zu handeln.
Viele sehen nur sich selbst, haben kein
Verstandnis fur die Gesamtsituation und
werden bei Erklarungsversuchen laut oder
unhoflich — auch dem Arzt gegendber.”

.Latente Aggressivitat (v.a. gegeniber
weiblichen Mitarbeitern), Beleidigungen
und bei Verweis der Praxis negative Google-
Rezension.”
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LUnverstandnis der Patienten bezlglich
Wartezeiten und immer haufigeren Zu-
zahlungen/weniger Ubernahme der Kran-
kenkassen.”

. Seit circa zwei Jahren kommt es vermehrt
zu aggressivem Verhalten. Dies geht so-
wohl von Frauen als auch von Madnnern
aus und es entwickelt sich eine Gbergrif-
fige Anspruchshaltung seitens des Patien-
ten oder der Begleitpersonen gegentiber
unseren Mitarbeiterinnen und uns.”

. Patienten werden fordernder. Beschimp-
fungen, Drohungen sowohl am Telefon als
auch vor Ort in der Praxis stehen leider
mittlerweile auf der Tagesordnung.”

.Die Kommunikation einiger Kranken-
kassen mit den Patienten verscharft das
Bild, dass Zahnérzte Patienten mit erfun-
denen Leistungen das Geld aus der Ta-
sche ziehen.”

,Manche Patienten benehmen sich un-
glaublich schlecht. Zudem drohen man-
che mit schlechten Bewertungen, schlech-

Therapievorschlage

. Wir bitten um Ausbildungskurse fir das
Praxisteam, um mit gewalttatigen Patien-
ten besser umgehen zu kénnen.”

.Patienten, die mit den Entscheidungen
ihrer Krankenkasse nicht zufrieden sind,
lassen ihren Frust oft am Praxispersonal
oder dem Zahnarzt aus. Eine starkere
Untersttzung durch die Krankenkassen,
klare Kommunikation und eine schnellere
Kldarung bei Unklarheiten kénnte zur De-
eskalation beitragen. Wenn vonseiten der
Krankenkassen eine Reaktion oder irgend-

Die KZVB

Die KZVB nimmt die Ergebnisse der Um-
frage sehr ernst. Dr. Ridiger Schott, Vor-
sitzender des Vorstands: , Wir werden
dieses Thema an die Politik und an die
Krankenkassen herantragen. Ich teile die
Forderung der Kassenarztlichen Bundes-
vereinigung nach einer Verscharfung des
Strafrechts. Arzte, Zahnarzte und die
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tem Leumund oder schreiben E-Mails, die
in sehr drohendem Ton verfasst sind.”

.Der raue Ton der Patienten, die Respekt-
losigkeit gegentiber unserem Personal und
gegenlber dem Behandler selbst wachst
stetig und nimmt konkret seit circa einem
Jahr zu. Zuvor waren es Einzelfalle.”

.Viele Patienten verstehen die derzeitige
Gesundheitspolitik nicht. Sie zahlen monat-
lich horrende Beitrage [...] und bekommen
trotzdem nur einen Teil der Behandlungs-
kosten erstattet und mussen immer ho-
here Eigenanteile in Kauf nehmen. Viele
Patienten konnen sich einfach keinen Zahn-
ersatz mehr leisten. Wir in den Praxen mis-
sen diese Misere der Gesundheitspolitik
ausbaden, wir sind die Buhmanner, die
Patienten lassen ihren Frust an uns aus.”

Verbale Attacken in der Praxis nehmen
zu. Die Verweigerung medizinisch not-
wendiger Behandlungen ist haufiger ge-
worden, weil sich Patienten im Internet
vorher informieren und dann als Experten
und Besserwisser auftreten und diese Mei-

eine Form von ,Strafe’ kdme, dann ware
uns bestimmt auch geholfen.”

.Schulungen koénnten nicht nur helfen,
Eskalationen im Vorfeld zu erkennen und
zu deeskalieren, sondern auch das Selbst-
bewusstsein der Teams zu starken. Mit-
arbeiter missen lernen, wie sie in stressi-
gen Situationen ruhig bleiben und poten-
zielle Gefahren vermeiden kénnen.”

,Zahnarzte und ihre Teams brauchen mehr
Unterstlitzung, um mit aggressivem Pa-

Praxisteams missen den gleichen Schutz
genieBen wie Polizisten, Sanitater oder
Feuerwehrleute. Wer Menschen in Not
hilft, darf nicht zum Opfer von Beleidigun-
gen oder Angriffen werden. Die Kranken-
kassen sollten uns darin unterstitzen, ih-
ren Versicherten zu sagen, was nicht durch
das Sachleistungsprinzip abgedeckt ist.

praxis KZVB

nung vehement vertreten, die jeglicher
medizinischer Grundlage entbehrt.”

L Wir verzeichnen mehr Beschwerdeanrufe
von Privatpatienten, mit der Weigerung,
die von uns erbrachten Leistungen bezah-
len zu wollen, weil die Privatkasse manche
Leistungen nicht dbernimmt.”

.Patienten, die ohne Termin erscheinen
oder mehrere Behandlungen von mehre-
ren Zahnen mit langerer Dauer auf einen
kurzen Termin behandelt bekommen wol-
len, zeigen meistens kein Verstandnis fur
eine Bestellpraxis. Sie werden laut in der
Sprache und aggressiv. Genauso wie Flicht-
linge mit einem Zahnbehandlungsaus-
weis, wenn man denen sagt, dass ihnen
nur eine Schmerzbehandlung zusteht.”

.Es kommt immer haufiger zu Verstandi-
gungsproblemen, da Patienten weder
Deutsch noch Englisch sprechen. Hierbei
wadre eine Broschire hilfreich, um dem
Patienten in verschiedenen Sprachen er-
klaren zu konnen, dass er zumindest mit
einem Dolmetscher erscheinen muss.”

tientenverhalten umzugehen. Dies betrifft
sowohl rechtliche als auch organisatori-
sche Aspekte. Es sollten klare Richtlinien
geschaffen werden, wie in solchen Féllen
vorzugehen ist und welche rechtlichen
Schritte eingeleitet werden kénnen.”

,Neben den Krankenkassen und Berufs-
verbanden sollte vor allem auch die Poli-
tik starker in den Schutz der Praxen ein-
gebunden werden. Nur durch eine enge
Zusammenarbeit kann eine Losung fir
dieses Problem gefunden werden.”

Die GKV ist keine Vollkaskoversicherung.
Das Uberzogene Anspruchsdenken man-
cher Patienten ist eine der Ursachen da-
fUr, dass der Ton in unseren Praxen rauer
wird.”

Leo Hofmeier
Ingrid Scholz
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