1 Einleitung:
Der Beschwerdebrief als
Chance

Jede professionelle Antwort auf die schriftliche Beschwerde eines
unzufriedenen oder verdrgerten Kunden oder Patienten bietet
die Chance, ihn umzustimmen und wieder fiir Thr Haus zu
gewinnen. Kein Unternehmen im Gesundheitswesen kann es
sich im zunehmenden Wettbewerb leisten, einen Patienten zu
verlieren. Man konnte sagen, dass bei einer Patientenbeschwerde
die Dienstleistung erneut »verkauft« werden muss (Fischer
2012). Der Patient erlebt auf diese Weise erneut die Leistung des
Unternehmens und kann den Anlass der Beschwerde neu
bewerten. Griinde genug, Einzelbeschwerden ernst zu nehmen
und ihnen erhohte Aufmerksamkeit zu schenken.
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1 Einleitung: Der Beschwerdebrief als Chance

Das professionelle Antwortschreiben auf Patientenbeschwerden
ist ein Instrument der Patientenbindung, mit dem Sie strategi-
sche Ziele verfolgen (» Kap. 1.4).

1.1 Die Macht der Einzelmeinungen

Unternehmen aller Branchen werden von der »Macht der Ein-
zelmeinungen« beeinflusst, aber im Gesundheitswesen ist dies
besonders stark ausgepragt. Erfahrungsberichte einzelner Patien-
ten haben einen grofen Einfluss auf andere potenzielle Patienten.
Personliche Empfehlungen geben oft den Ausschlag, beispiels-
weise bei der Auswahl einer Klinik oder Arztpraxis. Kommuni-
kative Megatrends zeigen, dass mit der Verbreitung des Internets
das Bediirfnis nach personlichen Empfehlungen sogar zugenom-
men hat. Keine Hochglanzbroschiire und keine Website konnen
mit dem personlichen Erfahrungsbericht eines Patienten kon-
kurrieren.

Mit dem rasanten Wachstum der Sozialen Medien ist ein Ver-
breitungsweg entstanden, bei dem Einzelmeinungen mit gerin-
gem Aufwand einer grofien Offentlichkeit mitgeteilt werden
konnen. Hinzu kommt, dass manche Zielgruppen, wie beispiels-
weise Menschen mit chronischen Erkrankungen, in den Sozialen
Medien bestens vernetzt sind. Aber auch auflerhalb des Internets
haben »Einzelmeinungen« einen starken Einfluss: Ein unzufrie-
dener Patient wird in seinem sozialen Umfeld iiber seine nega-
tiven Erfahrungen berichten. Untersuchungen aus der Wirtschaft
zeigen, dass eine Beschwerde mindestens elf weiteren Personen
mitgeteilt wird und doppelt so oft von negativen Erfahrungen
gesprochen wird im Vergleich zu positiven Erfahrungen (Gardini
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1.2 Warum gibt es immer mehr schriftliche Beschwerden?

1997). Wie auch immer die Einzelmeinung an die Offentlichkeit
gelangt: Negative Erfahrungsberichte konnen das Image des
Unternehmens nachhaltig schiadigen und zum Verlust poten-
zieller Interessenten fithren. Umgekehrt gilt auch: Erfahrungs-
berichte zufriedener Patienten tragen zum guten Image eines
Unternehmens im Gesundheitswesen bei. Gelungene Patienten-
kommunikation ist die Visitenkarte einer Klinik.

e A
Die Orientierung an personlichen Empfehlungen ist im Ge-

sundheitswesen besonders ausgeprigt. Erfahrungsberichte
einzelner Patienten haben grofien Einfluss auf andere poten-
zielle Patienten. Mit den Sozialen Medien ist ein Verbrei-
tungsweg entstanden, bei dem Einzelmeinungen mit gerin-
gem Aufwand einer grofien Offentlichkeit mitgeteilt werden
konnen.” Negative Erfahrungsberichte konnen das Image des
Unternehmens nachhaltig schddigen. Erfahrungsberichte zu-
\friedener Patienten hingegen tragen zum positiven Image bei.)

1.2 Warum gibt es immer mehr schriftliche
Beschwerden?

Die Anspriiche von Patienten wachsen, ebenso das Selbstbe-
wusstsein, Kritik auszusprechen. Neben der medizinisch-pfle-
gerischen Kompetenz erwarten Patienten vom Personal ein

2 Lediglich 5,5% der Krankenhduser haben Social-Media-Kanile in das
Beschwerdemanagement integriert (Gondolatsch 2015).
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1 Einleitung: Der Beschwerdebrief als Chance

dienstleistungs- und patientenorientiertes Verhalten. Viele Men-

schen haben heute berufliche oder private Erfahrungen mit der

Hotellerie und iibertragen diese Erfahrungen auf Gesundheits-

unternehmen. Das driickt sich beispielsweise darin aus, dass

sie ein Einzelzimmer »buchen« und in die Klinik »einchecken«.

In der Hotelbranche und Gastronomie haben sie als »Kunde«

die Moglichkeit zur »Reklamation«. Dort erleben sie — oft —,

dass das Personal ihre Beschwerde ernst nimmt und sich um

Losungen bemiiht. Ein dhnliches Verhalten erwarten sie deshalb

auch von den Mitarbeitern im Gesundheitswesen. Es ist fir sie

naheliegend, sich bei Unzufriedenheit zu beschweren. Diese

Faktoren fiihren zu einem Anstieg der Zahl von Patientenbe-

schwerden.

Der Patient hat viele Moglichkeiten, seine Unzufriedenheit
schriftlich zu &uflern, beispielsweise auf Feedback-Bogen, an
Beschwerdebriefkisten und tiber Formulare auf der Klinikweb-
site. Elektronische Kommunikationswege wie »E-Mail« oder
»SMS« sind nutzerfreundlich und nicht an Zeiten telefonischer
Erreichbarkeit der Klinik oder Arztpraxis gebunden.

Ein Unternehmen im Gesundheitswesen mit einer etablierten
Fehler- und Beschwerdekultur wird dem Patienten verschiedene
Angebote machen, wie er seine Wiinsche oder seine Beschwerde
auf8ern kann (» Kap. 11.1).

Aus Sicht des Patienten hat die Verschriftlichung weitere
Vorteile:

+ Der Anlass der Beschwerde wird dokumentiert.

+ Schriftliche Beschwerden erméglichen dem Patienten auch,
anonym zu bleiben. Das ist insbesondere fiir die Patienten
relevant, die befiirchten, dass sie durch ihre Beschwerde
Nachteile bei der Behandlung haben konnten.
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1.3 Um welche Patientenbeschwerden geht es in diesem Buch?

Aus diesen Griinden werden Beschwerden zunehmend schrift-
lich mitgeteilt.? In der Regel sollten Sie darauf auch schriftlich
reagieren (» Kap.11.4).

Die Anspriiche von Patienten wachsen, ebenso das Selbstbe—\
wusstsein, Kritik auszusprechen. Neben der medizinisch-
pflegerischen Kompetenz erwarten die Patienten vom Per-
sonal ein dienstleistungs- und patientenorientiertes Verhalten
— und sie beschweren sich, wenn dies nicht eingelost wird.
Diese Faktoren fiithren zu einem Anstieg der Zahl von Patien-
tenbeschwerden. Beschwerden werden zunehmend schriftlich
L mitgeteilt, da dies fiir den Patienten viele Vorteile hat.

1.3 Um welche Patientenbeschwerden geht
es in diesem Buch?

Viele Aspekte eines Unternehmens im Gesundheitswesen sind
fiir den Patienten nicht sichtbar. Dazu zédhlen die Bereiche, die
mit erhohten hygienischen Anforderungen verbunden sind, aber
auch interne Abldufe und ein GrofSteil der Unternehmensver-
waltung. Ebenso sind pflegerisch-medizinische Kenntnisse nur

3 Laut Beschwerdemanagement-Benchmark 2015 (s. Literatur) kommen
die meisten Beschwerden via Meinungskarte (38 %), iiber Online-
Kanile wie Internet/Mail/Kontaktformular (19 %) sowie {iber Patien-
tenbefragungen (11 %). Postalisch werden rund 9% der Beschwerden
mitgeteilt. Weniger als 5% der Kritik wird personlich kommuniziert.
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1 Einleitung: Der Beschwerdebrief als Chance

teilweise fiir den Patienten zugénglich. Dennoch gibt es in einem
Unternehmen im Gesundheitswesen auch viele »Kontaktpunk-
te«, die der Patient beobachten und beurteilen kann. Dazu zidhlen
insbesondere:

+ Freundlichkeit des Personals

* Serviceorientierung

* Gebdudeausstattung

+ Sauberkeit

+ subjektiv empfundene »Hygiene«

* Qualitdt des Essens

*+ organisatorische Abldufe

So ist es nicht verwunderlich, dass sich viele Beschwerden auf
gerade diese »Kontaktpunkte« beziehen.* Patienten reagieren auf
erlebte Storungen in diesen Bereichen besonders reizbar, denn sie
sind in einer Ausnahmesituation: Viele von ihnen haben Schmer-
zen und machen sich Sorgen um ihre Genesung. Manche qualt
die Angst, ob sie jemals wieder gesund werden. Sie vermissen ihre
vertraute Umgebung. Sie haben ein verstéirktes Bediirfnis nach
Empathie und Versténdnis fiir ihre Situation. All das macht sie
besonders sensibel fiir das Verhalten, das das Personal im Umgang
mit ihnen zeigt. Unfreundlichkeit oder auch nur Unachtsamkeit
geben schnell Anlass fiir eine Beschwerde.

Ebenso kritisch reagieren Patienten auf die subjektiv empfun-
denen »hygienischen Bedingungen« und die Sauberkeit der Réu-

4 Laut Beschwerdemanagement-Benchmark 2015 (s. Literatur) betreffen
13 % der Beschwerden das Gebdaude bzw. die Ausstattung, 12 % die Ho-
telleistungen, 23 % Organisation und Logistik, 10 % entfallen auf pflege-
rische Leistung/Versorgung, 13% auf arztliche Leistung/Versorgung
und 19 % auf die Kommunikation.
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1.3 Um welche Patientenbeschwerden geht es in diesem Buch?

me. Dem Unternehmen im Gesundheitswesen als Aufenthaltsort
kranker Menschen wird unterstellt, dass es dort besonders viele
»Krankheitskeime« gebe. Es sind subjektive Beobachtungen,
auf deren Grundlage der Patient beurteilt, ob die Verhaltnisse
»hygienisch« sind. So konnen abgenutzte Oberflichen in Réu-
men und auf dem Mobiliar zu einem Eindruck von fehlender
Hygiene oder mangelnder Sauberkeit fithren — ohne dass es
tatsdchlich hygienische Defizite gibt.

Die Qualitit des Essens ist ein Dauerthema in vielen Kliniken.
Auch die vielfiltigen organisatorischen Ablaufe eines Gesund-
heitsunternehmens, soweit sie den Patienten direkt betreffen,
geben hdufig Anlass zu Beschwerden. Die Empfehlungen aus
diesem Buch beziehen sich auf Antworten auf diese »typischen«
Beschwerdeanldsse. Daneben gibt es Anlésse, die zu juristischen
Konsequenzen fithren konnen. Dazu zéhlen Behandlungsfehler
oder gravierende Fehler bei der Abrechnung. Beschwerden hier-
zu missen an die juristische Fachabteilung und/oder die ver-
antwortliche drztliche Leitung weitergegeben werden. Bei Be-
schwerden, bei denen zu befiirchten ist, dass deren Absender die
Medien einschaltet, sollten die Presseabteilung oder der Fiih-
rungsverantwortliche informiert werden (» »Exkurs 3: Vorsicht!
Wenn mit der Presse gedroht wird«).

Die Empfehlungen in diesem Buch beziehen sich auf »typi—\
sche«Beschwerdeanldsseim Gesundheitsunternehmen. Dane-
ben gibt es Anlisse, die zu juristischen Konsequenzen fithren
konnen oder bei denen mit einer Berichterstattung in den
Medien zu rechnen ist. Diese Beschwerden sind an Fithrungs-
verantwortliche und/oder die zustdndigen Fachabteilungen
\weiterzuleiten.

25



1 Einleitung: Der Beschwerdebrief als Chance

1.4  Strategische Ziele und
Handlungsoptionen

Es ist sicher nicht immer leicht, bei Patientenbeschwerden eine
professionelle Distanz zu bewahren. Auch wenn Sie und Thr
Haus im Recht sind und der Patient korrekt behandelt wurde, ist
es nicht Thre Aufgabe, den Patienten dariiber zu belehren, was
richtig gewesen wire oder das eigene Verhalten zu rechtfertigen.
Dies fiihrt nur zu weiterer Verstimmung und womoéglich zu einer
Eskalation des Konfliktes. Machen Sie sich stattdessen Folgendes
Kklar.

Ihr Antwortschreiben ist keine personliche Reaktion,

sondern ein Instrument der Patientenbindung. Sie verfolgen

dabei drei strategische Ziele:

1. Das Vertrauen des Patienten zum Gesundheitsunternehmen
soll wieder stabilisiert werden.

2. Sie mochten, dass der Patient wieder kooperiert.

3. Die Beschwerde ist eine Angelegenheit, die zwischen Ihnen und
dem Patienten gekldrt werden muss. Sie soll nicht gegeniiber
Dritten thematisiert werden (negative Mundpropaganda).

Ihre strategischen Ziele verfehlen Sie, wenn Sie

+ Thre professionelle Distanz verlieren und die Vorwiirfe per-
sonlich nehmen,

*+ zu unbeteiligt oder mit stereotypen Formeln reagieren,

+ einen »Schuldigen« identifizieren wollen,

+ das Anliegen des Patienten nicht verstehen, nicht erfassen
oder abstreiten,

+ die Kompetenz des Krankenhauses/IThres Hauses nicht ver-
mitteln.
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1.4 Strategische Ziele und Handlungsoptionen

Welche Handlungsoptionen haben Sie?

*

*

Sie finden eine Losung, die den Patienten zufriedenstellt.

Bei unrealistischen oder nicht gerechtfertigten Anliegen ver-
mitteln Sie dem Patienten, dass Sie zwar nicht die gewiinschte
Losung, wohl aber eine Alternative oder auch eine Perspektive
anbieten.

Bei unlosbaren Konflikten oder Vorfillen, die nicht mehr zu
dndern sind: Bringen Sie Ihr Bedauern zum Ausdruck, machen
Sie ein Gesprachsangebot, verschicken Sie ein Présent.

Professionalitit schlief$t Empathie nicht aus, sondern erfordert
Empathie. Wenn Sie professionelle (= strategische) Ziele verfol-
gen, ist dies kein Widerspruch zu einer empathischen Reaktion
auf das Anliegen des Patienten (> »Exkurs 1: Die Sach- und Bezie-
hungsebene einer Botschaft«).

Ihr Antwortschreiben ist keine personliche Reaktion, sondern
ein Instrument der Patientenbindung. Sie verfolgen damit pro-
fessionelle (= strategische) Ziele.

Professionalitit schliefst Empathie nicht aus, sondern sie
erfordert Empathie.
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