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Verargerte Patienten — wie Praxischef
und Helferin gelassen bleiben

Der richtige Umgang mit Beschwerden ist Teil eines guten Qualititsmanagements

von Diana Niedernhofer

KARLSRUHE - Erster Ansprechpartner fiir Beschwerden von Patienten
ist in der Regel die Arzthelferin. Aufgabe des Praxischefs ist es daher,
seinen Mitarbeiterinnen den Riicken zu starken und sie vorab zu instru-
ieren, wie sie Beschwerden richtig begegnen kénnen.

Nach Erfahrung der
Personal- und Praxis-
trainerin Caroline Beil
kann jeder Konflikt gut
gelost werden. Doch
bedarf es dazu des Wil-
lens beider Seiten und
des richtigen Auftre-
tens der Helferin.
Wichtig ist vor allem,
dass sie sich dem Pati-
enten als kompetenter
und selbstsicherer Ge-
sprachspartner présen-
tieren kann.

,Uber 50 Prozent der
Wahrnehmung werden
durch die Korperspra-
che bestimmt“, erklart
Beil. Daher gilt, ganz gleich ob der
Patient seinem Frust per Telefon
oder personlich Luft macht: ,Auf-
stehen und sich gerade hinstellen.
Damit begibt man sich auf Augen-
héhe mit dem Gespriachspartner.”
Besonders ,augenfillig” ist dies an
der Anmeldung, hinter der das
Team meistens sitzt, und auf das
der wiitende Patient herunter bli-
cken kann.

»Stehen Sie IThrem Gesprachspart-
ner gegeniiber. Sehen sie Ihrem Ge-
geniiber direkt in die Augen, zeigen
Sie, dass Sie ein kompetenter An-
sprechpartner sind“, rit Beil, die
mit ihrer Firma Praxisteams berit.

sie ihrem Frust erst mal Luft machen darf.

Eine aufgebrachte Patientin beruhigt sich schnell, wenn
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Natiirlich ist es wichtig, dass der
Patient einen sprachlich und fach-
lich kompetenten Ansprechpartner
hat. Daher sollte anfangs nicht die
Auszubildende mit Patientenédrger
konfrontiert werden, sondern eine
berufserfahrene Mitarbeiterin das
Gespréch iibernehmen.

Eskaliert das Gesprich, sollte der
Gesprachspartner wenn mdoglich in
einen anderen Raum gebeten wer-
den. Denn die anderen Patienten
miissen den Arger nicht mitbekom-
men. Auch ein Konflikttelefonat
sollte, wenn es moglich ist, von der
Anmeldung in einen anderen Raum
verlegt werden. ,Das verschafft der

Helferin auBerdem eine Minute
zum Durchatmen®, rit Beil.

Ein besonders unangenehmes Ge-
sprach sollte auBerdem auf der Pa-
tientenkartei notiert werden. ,Der
Arzt spricht den Patienten darauf
das nichste Mal an und macht ihm
klar, dass er hinter seinem Team
steht.“ Das ldsst so manchen Pati-
enten in Zukunft hoéflicher gegen-
iiber den Mitarbeiterinnen auftre-
ten. ,Denn der Frust wird zumeist
nur bei den Helferinnen raus gelas-
sen. Beim ,Doktor’ sind die Patien-
ten dann auf einmal sehr umging-
lich“, weiB Caroline Beil aus ihrer
Arbeit als Praxismanagerin.

Jeden Beschwerdevorgang sollte
man detailliert aufschreiben und
bei der nédchsten Teamsitzung zum
Thema machen, um Losungsmog-
lichkeiten zu erarbeiten. Dann pro-
fitieren alle davon. Im Rahmen ei-
nes Qualititsmanagements ist die
Dokumentierung sowieso Pflicht.

APTIPP

Unangenehme Telefonate
im Stehen fiihren

Aufstehen wirkt auch, wenn
man telefoniert und die Person
am anderen Ende der Leitung es
gar nicht sehen kann. ,Wer steht,
hat automatisch eine tiefere At-
mung, was die Stimme tiefer wer-
den lésst. Insgesamt bekommt der
Korper eine andere Dynamik, was
der Gesprédchspartner sofort un-
terschwellig mitbekommt®, so die
l Personaltrainerin. di




