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Beschwerden als unternehmerische
Herausforderung und Chance

Ein Beitrag von Regine Vogt

I PRAXISMANAGEMENT /// ,Ich warte jetzt schon ewig! Wann komme ich endlich dran?“,

,Warum bezahlt die Kasse das Inlay nicht, ich zahle doch Beitrdge?”, ,Jetzt haben Sie den
Prophylaxetermin schon zum zweiten Mal verschoben, glauben Sie, ich habe unendlich viel
Zeit?* — Beschwerden dieser Art sind wohl in nahezu jeder Zahnarztpraxis tagliches Brot.
Werden sie sachlich und in ruhigem Ton vorgebracht, 1&sst sich gut damit umgehen. Viel
schwieriger wird es, wenn der Beschwerdefiihrer emotional reagiert und mitunter auch
lautstark seinen Unmut auBert. Wie sich mit dieser Herausforderung vonseiten der Praxis
am besten umgehen und daraus sogar ein Plus an Vertrauen gewinnen lasst, erldutert der
folgende Beitrag.
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Werden Patientenbeschwerden laut und ungehalten vorge-
tragen und sind, auf der anderen Seite, Fachangestellte im
Zeitstress, reagieren diese nicht selten nach der Maxime ,Wie
man in den Wald hinein ruft, so schallt es auch heraus®. Die
Folge sind eskalierende Konflikte, die zu allem Ubel auch fiir
alle Anwesenden sicht- und hdrbar werden. Wer nicht vor-
bereitet ist und weiB, wie man mit einer Beschwerde kon-
struktiv umgehen kann, kann auch nicht angemessen han-
deln. Wird mit dem Konflikt nicht souver&dn umgegangen, ist
die Wahrscheinlichkeit groB3, dass Zuschauer vom Erlebnis
im Bekanntenkreis berichten. Damit wachst das Risiko, dass
schlechtes Beschwerdemanagement sich rufschadigend
auswirkt: Im Durchschnitt spricht ein enttéduschter Patient
mit elf weiteren Personen Uber sein negatives Erlebnis — elf
potenzielle Patienten, die fur lhre Praxis verloren sind!
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Beschwerde als Chance!

Beschwerden an sich missen aber kein
Ungllck bringen. Vielmehr bieten sie
eine herausragende Chance, das Ver-
trauen der Patienten zu gewinnen. Denn,
wenn der Patient noch mit dem Praxis-
personal spricht, glaubt er daran, dass
sein Problem in der Praxis geldst wer-
den kann. Erst wenn er die Praxis wech-
selt, ist es zu spat. Schauen wir also mal
etwas genauer hin ...

Ist es eine Beschwerde oder
eine Reklamation?

Zunéchst sollten wir unterscheiden, ob

es sich um eine Beschwerde handelt

oder um eine Reklamation. Beschwer-

den betreffen meist nicht erflllte Er-

wartungen des Patienten bezlglich der

Praxisorganisation. Typische Beschwer-

degriinde sind beispielsweise:

» Lange Wartezeiten in der Praxis und/
oder bis zum néchsten Termin

* Zu wenig Zeit und Zuwendung durch

das Praxisteam

Das Geflhl, als ,Patient zweiter

Klasse" behandelt zu werden

Unfreundlichkeit

* Unbequemlichkeiten, wie z. B. Uber-
fullte Wartezimmer, unzureichende
Wartezeitgestaltung

Demgegenlber betreffen Reklamatio-

nen meist die Behandlung selbst, zum

Beispiel:

* Ausbleibender Behandlungserfolg

und/oder Nebenwirkungen der

Behandlung

Fehlerhafte Behandlungen

* Rechnungs- und Erstattungs-
probleme

» Notwendige Nachbesserungen

FUr die Praxis ist es eine gute Strate-
gie, die Verantwortung fur diese beiden
Hauptbeanstandungstypen aufzuteilen:
Wahrend Beschwerden direkt durch das
medizinische Fachpersonal geklart und
aufgefangen werden koénnen, sind Re-
klamationen am besten beim behan-
delnden Zahnarzt aufgehoben. Das er-
moglicht eine klare Zuordnung und ent-
lastet sowohl das Fachpersonal als auch
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den Zahnarzt. Gleichzeitig signalisiert
es dem Patienten, dass alle im Team
kompetente Ansprechpartner sind und
erhdht das Zutrauen in die Problem-
|6sungskompetenz des Fachpersonals.

Der richtige Umgang mit
Beschwerden schafft Vertrauen

Ist die Entscheidung getroffen, die unter-
schiedlichen Arten von Beanstandungen
entsprechend aufzuteilen, sollte sich das
komplette Praxisteam, inklusive Zahn-
arzt, darauf verstandigen, dass jede Art
von Beschwerde oder Reklamation eine
Chance fir den Erfolg der Praxis dar-
stellt. Beschwerden sind deshalb nicht
mehr unerwinscht, sondern willkom-
men! Der professionelle Umgang mit
Klagen der Patienten bietet namlich
die konkrete Mdglichkeit, die Menschen
wertzuschatzen. Insofern ist ein profes-
sionelles Beschwerdemanagement ein
zentrales Instrument zur Bindung der
Patienten und deren Zufriedenheit. Denn
wer sich ernst genommen fUhlt, fahlt
sich geschatzt und wilkommen und
entwickelt mehr Vertrauen.
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Was konnte wertvoller fUr eine langfris-
tige Praxis-Patienten-Beziehung sein als
Vertrauen?

Doch Beschwerden bieten nicht nur die
Moglichkeit, den Patienten Wertschat-
zung entgegenzubringen, sie sind auch
wichtige Anhaltspunkte daftir, ob es in
der Praxis rund lauft und wo es Ver-
besserungsbedarf gibt.

Aber der Reihe nach: Wie verhalt sich
das Praxispersonal professionell, wenn
es zu einer Beschwerde kommt? Zu-
nachst einmal: Kommunikation kann
nur gelingen, wenn der Patient und die
oder der medizinische Fachangestellte
sich miteinander auf Augenhdhe befin-
den. Allerdings ist die emotionale Ebene
immer wichtiger als die fachlich-sach-
liche Ebene. Nehmen Sie also die Emo-
tionen des Patienten wahr, ohne sich
diese selbst zu eigen zu machen. Kon-
zentrieren Sie sich auf das eigentliche
Anliegen des Patienten und suchen sie
mit ihm gemeinsam nach einer (M&g-
lichst zeitnahen) Losung. Eine konstruk-
tive Einstellung des Fachpersonals hat
zum Ziel, Eskalationen zu vermeiden.
Dabei kann es hilfreich sein, eine Be-



schwerde als Vertrauensbeweis an die
Praxis zu sehen.

Gehen Sie empathisch und
konkret auf Beschwerden ein

Einer Beschwerde Uber eine zu lange
Wartezeit kann z.B. so begegnet wer-
den: ,Es tut mir sehr leid, dass Sie heute
so lange warten mussten. Ich verstehe,
dass das unangenehm ist. Diese lange
Wartezeit wurde durch eine Notauf-
nahme verursacht. Wir rechnen damit,
dass Sie in etwa dreiBig Minuten dran-
kommen. Gerne kdnnen Sie auch noch
etwas anderes erledigen — sofern Sie
bis ... Uhr wieder hier sind, werden wir
Sie gleich als Nachstes aufrufen.”

Damit signalisieren Sie Empathie und
Verstandnis und zeigen dem Patienten,
dass Sie sein Anliegen verstanden haben
und es bedauern, dass sich seine Warte-
zeit verzogert hat. Sie nennen dem Pa-
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tienten eine nachvollziehbare Ursache
und bieten ihm eine Lésung an, die ihm
wiederum zeigt, dass Sie echtes Inte-
resse an ihm haben. Alle Beschwerden
sollten dartber hinaus systematisch er-
fasst und die Ldsungen dokumentiert
werden. So identifizieren Sie schnell be-
sonders haufig auftretende Beschwer-
degrtinde. Dies hilft ihnen dabei, die Pra-
xisorganisation so zu verbessern, dass
diese Fehlerquellen minimiert oder sogar
ganz beseitigt werden kénnen.

Beschwerdemanagement flhrt zu
mehr Patientenzufriedenheit

Ein  gutes Beschwerdemanagement
sorgt fur mehr Patientenzufriedenheit.
Denken Sie bitte daran, dass viele Ihrer
Patienten sich gar nicht trauen, sich zu
beschweren — viele Untersuchungen zei-
gen, dass nur etwa jeder dritte unzufrie-
dene Patient sich tatsachlich beschwert.

Autorin Regine VOg't ist Uberzeugt,
dass wertschatzende Kommunikation
und klare Prozesse umfassend zu mehr
Erfolg flhren: Mitarbeiter, die gerne in
der Zahnarztpraxis arbeiten und bleiben.
Zufriedene Patienten, die der Praxis
treu bleiben und diese Uberzeugt
weiterempfehlen. Regine Vogt griindete
mit Human Companies das erste
Beratungsunternehmen, das sich auf
Wertschatzung spezialisiert hat.
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BESCHWERDEN SIND DESHALB
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Seien Sie diesen Patienten daher beson-
ders dankbar. Sie helfen, Fehlerquellen
zu identifizieren und auch die Zufrie-
denheit der schweigenden Mehrheit zu
erhéhen.

Treten Sie lhren Patienten mit dieser
grundlegenden Haltung gegenuber, er-
leben diese den Umgang mit der Be-
schwerde als wertschatzend und kon-
struktiv. Haufig fUhrt dies dazu, dass der
Patient schnell einlenkt, wiederum Ver-
sténdnis flr das Praxisteam zeigt und
das bereits bestehende Vertrauen in Sie
und die Loyalitdt zu lhnen sogar noch
wachst.

Was fur den Umgang mit Beschwerden
gilt, gilt auch fir den Umgang mit Re-
klamationen. Hier ist in erster Linie der
Zahnarzt selbst Ansprechpartner flr die
Beanstandungen seiner Patienten.
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Férdern Sie das Verantwortungs-
geflhl |hres Fachpersonals

Die Aufteilung der Beschwerdebehand-
lung bietet darlber hinaus einen weite-
ren wesentlichen Vorteil: Die Zahnmedi-
zinischen Fachangesteliten Ubernehmen
mehr Verantwortung im Praxisalltag und
entwickeln von sich aus vermehrt Inte-
resse an der Optimierung der Arbeits-
ablaufe. Denn auch wenn das Personal
souverdn mit den Beschwerden der
Patienten umzugehen weiB, bedeuten
diese weiterhin Stérungen fur Arbeits-
ablaufe. Die Bearbeitung und L&sungs-
findung braucht Zeit.

Viele Studien zeigen, dass die Uber-
nahme von Verantwortung die Pro-
blemlosungskompetenz des Personals
verbessert. |hre Mitarbeiter identifizieren
sich starker mit ihren Aufgaben und brin-
gen in der Folge bessere Ergebnisse,
tragen intensiver zum kontinuierlichen
Verbesserungsprozess der Praxisab-
ldufe und damit direkt zum Praxiserfolg
bei. So wird aus der Wertschatzung
der Patientenbeschwerden eine Win-
win-Situation fUr alle Beteiligten.

Die professionelle Einwand-
behandlung l&sst sich lernen

Wie wir gesehen haben, sind Beschwer-
den vor allem emotional gepragt — und
gerade deshalb auch nicht ausschlie3-
lich auf der sachlichen Ebene zu I6sen.
Vielmehr braucht es Empathie und Ver-
standnis, aber auch die Fahigkeit, nicht
selost in die Emotion des sich be-
schwerenden Patienten zu verfallen.
Vielleicht finden Sie unter ihren Mitar-
beitern das ein oder andere Naturtalent,
das diese Art von Konflikten souveran
meistert.

Besser ist es, wenn alle Mitarbeiter in
der professionellen Behandlung von
Einwanden und Beschwerden beson-
ders geschult werden. Sie koénnen ja
nicht voraussehen, wer die nachste Be-
schwerde abbekommt. Das oberste Ziel
muss immer sein, eine Eskalation des
Konfliktes zu vermeiden und die Zufrie-
denheit des Patienten wiederherzustel-
len. Besonders wichtig aber ist auch
Ihr eigener Umgang mit Reklamationen.

Reklamationen, wie wir sie hier verste-
hen, weisen einen deutlich hoheren
Komplexitatsgrad auf und verlangen
dem behandelnden Zahnarzt mehr ab.
Wie kdnnen Sie beispielsweise einer
Patientin erklaren, dass ein Implantat
zum zweiten Mal kostenpflichtig gesetzt
werden muss, weil die Regeneration des
Knochengewebes nicht erfolgt ist? Hier
ist viel Fingerspitzengeflhl gefragt, da-
mit die Patientin verstehen kann, dass
es sich nicht um eine Fehlleistung des
Zahnarztes handelt.

Wertschatzung als SchlUssel
zum Praxiserfolg

Die Behandlung von Beschwerden stellt

sich als unternehmerische Herausforde-

rung dar, die bei optimaler Bearbeitung

viele positive Wirkungen erzeugt:

» Das Vertrauen des Patienten in

die Praxis wachst, ebenso wachst

die Bindung an die Praxis.

Die Problemlésungskompetenz

der Mitarbeiter steigt.

» Beschwerden decken Probleme auf.

Ihre Lésung fuhrt zu nachhaltigen

Verbesserungen des Praxisablaufs.

Ein professioneller, wertschatzender

Umgang mit Beschwerden zahlt sich

auch wirtschaftlich aus, festigt Ihren

guten Ruf und fuhrt zur Optimierung

von Arbeitsablaufen.

* Auch in Krisenzeiten steht lhre Praxis
sicher.

Als Zahnarzt und Unternehmer fordern
Sie nicht nur die Wertschatzung lhrer
Patienten, durch die Ubertragung zu-
satzlicher Verantwortung drlicken Sie
auch lhre Wertschatzung gegenuber
Ihrem Personal aus. Das fuhrt zur kon-
tinuierlichen Optimierung lhrer Arbeits-
ablaufe, zu einer nachhaltigen Patien-
tenbindung und letztlich zum Wachs-
tum Ihres Patientenstammes.

Weitere Informationen zur wert-
schatzenden Kommunikation in einer
Praxis und dartber hinaus unter
www.human-companies.de
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