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EFFIZIENTE PRAXISFUHRUNG

BEST PRACTICE
So optimieren Sie Ihr Beschwerdemanagement!

von Dr. Detlev Nies, off. best. u. vereid. Sachverstandiger fir die Bewertung
von Arzt- und Zahnarztpraxen, www.praxisbewertung-praxisberatung.com

| Jeder von Ihnen kennt die Situation: Die Praxistiir geht auf und der Patient
gibt durch Lautstarke, Ausdrucksweise und Korpersprache zu verstehen,
dass er unzufrieden ist. Erfahrene Mitarbeiterinnen haben fiir derartige Pati-
enten ein untrigliches Gespiir, wissen aber haufig nicht, wie sie am besten
damit umgehen sollen. Nachfolgend erhalten Sie einige Anregungen, wie
Sie das Beschwerdemanagement in Ihrer Praxis optimieren konnen. |

Wie geht man mit unzufriedenen Patienten um?

Ist ein Patient offensichtlich unzufrieden und beschwert sich, reagiert die Die Verhaltensweise

betroffene Mitarbeiterin haufig nach ihrem Temperament und ihrer Personlich- ist von den handeln-
keitsstruktur und weniger nach den Erfordernissen der jeweiligen Situation. i den Personen geprégt

Der Patient handelt rein emotional und ist kaum ansprechbar. Meistens
bekommt der Chef das alles erst mit, wenn entweder das Kind schon im
Brunnen liegt oder die Situation bereits halbwegs bereinigt ist.

Einige wesentliche Grundziige des Umgangs mit unzufriedenen Patienten
sollten auch erfahrene Praxismitarbeiterinnen ggf. in einschlagigen Semi-
naren Uben und anwenden:

B Egal, was passiert: Ruhe bewahren. Niemals gegen den Patienten an- ©  Erste Regel: Die
schreien. Keine Tranen in seiner Gegenwart vergieB3en. Sachlich bleiben. Ruhe bewahren
B Nach Maglichkeit Diskussionen an der Rezeption vermeiden - das Warte- :
zimmer hort immer mit.

Weiterhin erscheinen mir bei Beschwerden folgende Mafinahmen geeignet:

Den Patienten in ein freies Zimmer bitten

Die Mitarbeiterin sollte den sich beschwerenden Patienten — wenn mdéglich - in Patient soll Platz
ein Besprechungszimmer oder freies Behandlungszimmer bitten und - ganz { nehmen - da
wichtig! - ihm anbieten, dort Platz zu nehmen. Im Sitzen schimpft es sich viel schimpft es sich
schwieriger. Dabei ist tunlichst zu vermeiden, den Patienten im Bespre- . schwieriger!

chungszimmer allein sitzen zu lassen. Er sollte sein Anliegen zeitnah vortra-
gen konnen und will gehort und ernst genommen werden. Wenn maglich,
sollte sie eine zweite Mitarbeiterin als Zeugin hinzuziehen und das Gesprach
auf der elektronischen Karteikarte des Computers oder von Hand protokol-
lieren. Die das Gesprach fiihrende Mitarbeiterin kann nicht gleichzeitig , Auf-
merksamkeit schenken™ und protokollieren!

Sofern die Beschwerde nicht von der Praxismitarbeiterin geklart werden
kann, sollte sie den Chef verstandigen und hinzuziehen. Falls der Chef mitten
in einer langeren Behandlung steckt, sollte kurzfristig (!) mit dem Patienten
ein Besprechungstermin vereinbart werden.
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Ggf. als ,,Ultima
Ratio” den Notruf
wahlen

Den Patienten bitten,
beim nachsten Termin
auf das Thema
zuriickzukommen

Lieber eine Nach-
besserung anbieten
als vor Gericht zu
gehen

Kanzlei beauftragen,
die auf (Zahn-)Arzte
spezialisiert ist
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Bei aggressiven Patienten mannliches Teammitglied hinzuziehen

Bei aggressiven Patienten sollte die betroffene Mitarbeiterin moglichst ein
mannliches Teammitglied hinzuziehen. Notfalls muss der Chef aus der lau-
fenden Behandlung geholt werden. Sofern es keinen mannlichen Kollegen
gibt, sollte man als ,Ultima Ratio” in Gegenwart des Patienten nach Vor-
ankiindigung den Notruf wahlen. Niemand bedroht gerne die Mitarbeiterin-
nen, wenn die Polizei mithoren kann. Zum Glick sind derartige Falle sehr
selten.

Umgang mit berechtigten Beschwerden

Einige Beschwerden sind absehbar - insbesondere dann, wenn in der Praxis
etwas ,schiefgegangen” ist. In derart gelagerten Féllen sollten der Chef und
die an der Rezeption tatige Mitarbeiterin sich vorab abstimmen, wer die
Angelegenheit behandeln soll, wie argumentiert werden soll bzw. mit der
Beschwerde umzugehen ist.

Sofern sich die Beschwerde gegen eine Mitarbeiterin richtet, sollte der Patient
diese zunachst in ihrer Abwesenheit gegeniiber dem Chef bzw. der Chefin dar-
legen - und nicht gegeniber einer Kollegin, weil das im Team zu Problemen
fiihren kann. Falls die Beschwerde begriindet ist und nicht sofort zuriick-
gewiesen oder aber durch eine Entschuldigung des Chefs geklart werden kann,
hat es sich bewahrt, den Patienten zu bitten, beim nachsten Behandlungstermin
auf das Thema zurickzukommen und es dann abschlieflend zu behandeln. In
der Zwischenzeit sollte die Mitarbeiterin gehort und die weitere Vorgehensweise
abgestimmt werden. Fiir derartige Gesprache gilt, dass

B die Mitarbeiterin nie in Gegenwart des Patienten befragt oder geriigt werden
sollte,

B das Einzelgesprach mit der Mitarbeiterin gesucht werden sollte - es besteht
anderenfalls die Gefahr der Polarisierung innerhalb des Teams,

B das Ergebnis des Dialogs mit Patient und Mitarbeiterin in der nachsten
Teambesprechung kommuniziert und besprochen werden sollte.

Richtet sich die Beschwerde gegen den Behandler oder das Labor, wird der
Chef die Angelegenheit selbst bereinigen missen. Es ist meistens billiger
und kluger, bei tatsachlichen Versaumnissen oder bei unklarer Beweislage
eine Nachbesserung anzubieten, als es auf eine gerichtliche Auseinander-
setzung mit dem Patienten ankommen zu lassen.

Sollte man es auf ein Gerichtsverfahren ankommen lassen?

Gerichtliche Auseinandersetzungen sind teuer und zeitaufwendig. Der Anwalt
des Patienten wird z. B. die miindliche Verhandlung mitten in die Behand-
lungszeit legen, um die Ausfallzeiten fir die Praxis in die Hohe zu treiben und
den Behandler kompromissbereit zu stimmen. Allerlei Verfahrenstricks wer-
den den Anwalten auf einschlagigen Seminaren vermittelt. Auf die Bedeutung
der Dokumentation in derartigen Streitfallen muss nachdriicklich hingewiesen
werden. Es empfiehlt sich, einen Anwalt zu beauftragen, der auf die Vertretung
von (Zahn-)Arzten in Gerichtsverfahren gegen Patienten spezialisiert ist.
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Sofern ein Versicherungsfall vorliegen konnte, sollte die Berufshaftpflicht-
versicherung informiert werden. Die Versicherung arbeitet meistens mit spe-
zialisierten Fachkanzleien zusammen und ist daher in vielen Fallen eine
brauchbare Hilfe bei der Suche nach juristischer Fachkompetenz.

Im Umkehrschluss gilt: Sofern die Vorhaltungen des Patienten unbegriindet
sind und die Beweislage klar ist, kann man es zwar auf eine juristische Aus-
einandersetzung ankommen lassen. Man sollte dabei aber bedenken, dass
die Vorbereitung der anwaltlichen Schriftsatze, das Anwaltshonorar, die
Begutachtung, der Zeitaufwand fir eine mindliche Verhandlung und die
Gerichtsgebiihren den Streitwert oft um ein Vielfaches ibersteigen. Jeder
muss fir sich selbst abwé&gen, was ihm immaterielle Werte wie (Berufs-]Ehre,
Wahrheit, Anstand oder Gerechtigkeit wert sind.

In wirtschaftlicher Hinsicht ist der Behandler fast immer der Verlierer: Ein
Patient, mit dem man vor Gericht gestritten hat, wird unabhangig vom Aus-
gang des Verfahrens die Praxis nicht mehr betreten und Negativpropaganda
verbreiten.

Kleiner Erfahrungsbericht: So ist es bei mir gelaufen

In 35 Praxisjahren habe ich ein einziges Gerichtsverfahren gegen einen Pati-
enten gefiihrt - und es auch gewonnen. Dennoch habe ich daraus eine Lehre
gezogen, denn bei genauer Betrachtung war das Ergebnis doch eher erniich-
ternd: Mein Zeitaufwand fir die Beantwortung von - zahnmedizinischen und
sich aus der Kartei ergebenden - Fachfragen seitens der Juristen lag bei etwa
15 Stunden. Meine Anwaltskosten trug die Berufshaftpflichtversicherung.
Das von der Patientin geforderte und vom Gericht in Auftrag gegebene Gut-
achten kostete rund 1.200 Euro. Der Streitwert lag bei etwa 4.000 Euro. Meine
Ausfallzeit in der Praxis betrug einen halben Arbeitstag.

Obwohl ich das Verfahren gewonnen habe, wurde mir ein Teil der Kosten
- etwa 300 Euro - auferlegt. Der Anwalt erklarte auf meine diesbeziigliche
Frage, dass dies Ublich sei, auch wenn ich den Rechtsstreit zu 97 Prozent
gewonnen habe. Worin meine 3 Prozent Schuld bestand, konnte mir niemand
erklaren. Die Richterin lachelte mitfiihlend, was aber nichts an der Kosten-
entscheidung des Gerichts anderte.

In den 15 Stunden Vorbereitungszeit hatte ich durch zahnarztliche Behand-
lungen ca. 1.500 bis 2.000 Euro brutto verdienen konnen. Der halbe Tag
Behandlungsausfall zur Wahrnehmung des Gerichtstermins hat mich zu-
satzlich ca. 500 Euro Verdienstausfall gekostet. Die Praxiskosten in Héhe von
ca. 150 Euro pro Stunde sind weitergelaufen. Das macht bei 4 Stunden etwa
600 Euro. Summa summarum waren es also etwa 2.600 bis 3.000 Euro, die
mich das gewonnene (!) Verfahren gekostet hat.

N WEITERFUHRENDER HINWEIS

e Beachten Sie zu dieser Thematik auch den folgenden Beitrag: .Beschwerdemanagement
in der Zahnarztpraxis - ein wirkungsvolles Mittel zur Patientenbindung!” in ZP 04/2016,
Seite 12 ff.
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Der Aufwand
libersteigt den
Streitwert oft

um ein Vielfaches

Negativpropaganda
ist zu erwarten

Ein Teil der Kosten
wird auch dem
Sieger auferlegt
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Ausgabe 04 | 2016
Seite 12 ff.



