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QM-REFRESHER (TEIL 9)

Meckern erwunscht - Beschwerden und Fehler
erfolgreich managen

von Jutta Oischinger, QM fir Zahnarztpraxen, Dachau, gm-oischinger.de

| Beschwerde- und Fehlermanagement sind wichtige Parts des Qualitats-
managements (QM). Ziel ist es, im Rahmen eines kontinuierlichen Prozes-
ses Schwachstellen frihzeitig zu erkennen und diese dauerhaft zu mini-
mieren. Denn nur wenn wir Beschwerden und Fehler wahrnehmen, identi-
fizieren und analysieren, konnen wir sie kiinftig vermeiden. Um dauerhafte
Qualitat zu erreichen, ist deshalb ein konstruktives Beschwerde- und Feh-
lermanagement unabdingbar. |

Beschwerdemanagement

Beschwerdemanagement verfolgt ein Ziel: Sie mochten Ihre Patienten dazu
bewegen, ihren Missmut zu duBern, bevor diese die Praxis verlassen. Sie
mochten sie dazu ermuntern, Feedback zu geben und Ihnen damit die Option
bieten, direkt vor Ort zu handeln, statt ihren Frust beim Ehepartner, beim
Nachbarn und den Arbeitskollegen abzuladen. Bevor die 1-Stern-Bewertung
Ihren Internetauftritt verhagelt.

Bleiben Sie mit Aber wie kann dies gelingen? Ganz einfach, indem Sie mit Ihren Patienten im
Ihren Patienten Gesprach bleiben. Indem Sie empathisch sind. Indem Sie authentisch kom-
im Gesprich munizieren und fragen, ob alles in Ordnung war. Sollte eine Beschwerde ein-

gehen, bleiben Sie ruhig und professionell. Zeigen Sie, dass Sie die Beschwer-
de ernst nehmen und an einer Losung interessiert sind. Bedanken Sie sich
fir das Feedback und Uberlegen Sie gemeinsam mit lhrem Team, wie Sie
Ihren Patienten wieder zufriedenstellen konnen.

Beschwerde- und Fehlermanagement gehoren zusammen

Besprechen Sie Unser Zielist es, aus Fehlern zu lernen, damit diese kein zweites Mal gesche-
Fehler im Team - hen. Folglich ist es naheliegend, aufgetretene Beschwerden, Fehler und vor
auch lhre eigenen allem auch Beinahe-Fehler zu erfassen, sie regelmafig im Team zu bespre-

chen und gemeinsam zu Uberlegen, was getan werden muss, damit es nicht
mehr dazu kommt.

Gehen Sie als Praxisleitung viele Male mit gutem Beispiel voran. Lassen Sie
Ihr Team spiiren, dass Fehler passieren dirfen. Ein Mal. Allerdings sollten sie
kein zweites Mal auftreten. Fehler sind dazu da, dass alle daraus lernen kon-
nen. Es geht nie um ,Wer war das?” Vielmehr geht es um ,Wie konnte dies
passieren und wie kénnen wir es in Zukunft besser machen?”

Was braucht es fiir einen offenen Umgang mit Fehlern? Ein gutes Betriebs-
klima, die Moglichkeit, authentisch zu sein und sich nicht zu blamieren, wenn
etwas schieflauft. Die ersten 10 Fehler gehen auf den Chef. AnschlieBend wird
sich der eine oder andere Mitarbeiter langsam aus der Deckung wagen und

'I 8 ZP Zahnarztpraxis 09-2023
professionell



PRAXISMANAGEMENT

den einen oder anderen klitzekleinen Fehler zugeben. Wenn dann der ., Kopf
dranbleibt”, steigt die Wahrscheinlichkeit, dass sich auch andere .aus der
Deckung wagen”.

Mit der Zeit entsteht etwas, das wir gemeinhin als offene Fehlerkultur be-
zeichnen. Ein anderes Wort fur Kultur ist im Gbrigen Gruppengewohnheit.
Hier mochten Sie hin. Doch diese fallt nicht vom Himmel. Eine offene Fehler-
kultur hat viel mit Vertrauen, Wohlfiihlen im Team und dem Gefihl, sich nicht
verstellen missen, zu tun.

Nur wer das Geflhl hat, dass sein Gegentiber berechenbar und dessen Reak-
tion erwartbar ist, wird sich frither oder spater 6ffnen und (Beinahe-)Fehler
preisgeben. Wer das Gefiihl hat, sich zu blamieren oder bloRgestellt zu wer-
den, wird tunlichst seinen Mund halten und den Fehler ggf. sogar vertuschen.
Vertrauen ist hier unabdingbar. Es braucht gemeinsame Zeit und regelmafi-
ge Interaktion, damit Vertrauen entstehen kann.

Fehler entstehen in den seltensten Fallen absichtlich. Oft liegen die Ursa-
chenin organisatorischen Schwachen oder der Mitarbeiter kann oder weif3 es
nicht besser. In diesen Situationen ist es wenig hilfreich, den Mitarbeiter an-
zuklagen. Vielmehr sollte sich die Fiihrungskraft an die eigene Nasenspitze
fassen und priifen, wie der Mitarbeiter besser unterstitzt werden kann.

In vier Stufen zum Experten

Bis wir zum Experten werden, durchlaufen wir vier Stufen. Und bis dahin pas-
sieren nun mal Fehler.

Stufe 1: Unbewusste Inkompetenz

Das ist der Normalzustand, bevor Sie sich mit einem neuen Thema befassen.
Nehmen wir das Beispiel Autofahren: Bevor Sie das erste Mal neben Ihrem
Fahrlehrer sitzen, scheint es einfach nur kompliziert. Sie haben kein Know-
how, wie das funktionieren soll.

Stufe 2: Bewusste Inkompetenz

Jemand erklart Ihnen, wie es geht. Ihr Fahrlehrer erklart, dass es Schaltung
und Kupplung gibt. Dass Sie mit dem ersten Gang anfahren, die Kupplung
langsam kommen lassen, dann in den nachsten Gang schalten ..., dass es
Verkehrsschilder zu beachten gibt etc.

Stufe 3: Bewusste Kompetenz

Hier konnen Sie Auto fahren, aber alles ist noch neu und Sie miissen sich
enorm konzentrieren, damit lhnen kein Fehler passiert. Fehler sind in dieser
Stufe vollig normal. Sie treten aus lhrer bisherigen Komfortzone heraus und
lernen etwas vollig Neues. Hier geschieht Wachstum.

Stufe 4: Unbewusste Kompetenz

Hier mochten wir hin. Hier kommt die Routine ins Spiel. Sie sind tausende
von Kilometern Auto gefahren. Sie konnen eine Sache aus dem Effeff. Sie sind
Experte (oder nah dran).
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Pflegen und fordern
Sie eine offene
Fehlerkultur

Ohne Vertrauen
(in die Fiihrung)
geht nichts

Herausforderung

Erste Kenntnisse

Konnen bei voller
Konzentration

Routine stellt
sich ein
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Die Fragen beziiglich lhres Fehler- und Beschwerdemanagements sollten

lauten:
Fehler benennen und B Wie schaffe ich niederschwellig die Maoglichkeit, damit Fehler und Be-
es beim nichsten ! schwerden angesprochen/gemeldet werden?”
Mal besser machen B Wie kann es gelingen, den Fokus gleich in die Zukunft zu lenken, also: ,Wie

konnen wir es kiinftig besser machen?”

Das Ziel liegt klar darin, dauerhaft die Organisation zu verbessern und die
Mitarbeiter besser auszubilden. Nicht mehr und nicht weniger maochte ein
konstruktives Beschwerde- und Fehlermanagement bewirken.

Sie konnen bei einem tropfenden Wasserhahn immer und immer wieder die

Pfiitze wegwischen oder Sie rufen den Installateur, damit der Wasserhahn
endlich repariert wird.

Erst sprechen, dann anpacken!

Fordern Sie fiir jede Beschwerden und Anregungen, auf die nicht reagiert wird, fihren zu nichts.
Beschwerde einen Packen Sie es an! Fordern Sie von lhrem Team fiir jede Beschwerde sofort
Verbesserungs- einen Verbesserungsvorschlag. So lenken Sie den Fokus direkt in die Zukunft
vorschlag und halten alle Mitarbeiter an, mitzudenken. Wenn |hr Team die Erfahrung

macht, dass diese Verbesserungsvorschlage aufgegriffen und in die Tat um-
gesetzt werden, fordert dies die Selbstwirksamkeit und damit die Zufrieden-
heit am Arbeitsplatz. So kann z. B. aus dem unzufriedenen Beschwerdestel-
ler ein zufriedener Mitarbeiter werden, der die Praxis weiterentwickelt und
den Arbeitsplatz stetig verbessert.

Des Weiteren fordert eine gesunde Offenheit das kollegiale Miteinander. Ein
eingeschworenes Team ist auch in stressigen Situationen leistungswilliger
und leistungsbereiter als eine Gruppe von Einzelgangern. Wer sich gegen-
seitig vertraut, hilft sich schneller gegenseitig aus. Quasi im Vorbeigehen.
Wer sich gegenseitig kennt, fihlt sich eher in die Pflicht genommen als ein
anonymer Mitarbeiter, der eben nur so mitlauft.

Um diesen gegenseitigen Austausch zu fordern, schaffen Sie informelle
Platze und Gelegenheiten zum Austausch.

N WEITERFUHRENDE HINWEISE

: * Weshalb Zahnarztpraxen von einer hohen Arbeitszufriedenheit ihres Teams profitieren
iww.de/zp (ZP 04/2023, Seite 14)

e Routine im Praxisalltag als Qualitatsmerkmal (ZP 02/2023, Seite 19)
e Fiihrungskultur: .Menschen gehen zu Menschen!” (ZP 10/2022, Seite 13)
e Gesprachsfiihrung: Umgang mit schwierigen Patienten (ZP 08/2022, Seite 9)

e Fehlermanagement in der Zahnarztpraxis: Erkennen, beseitigen, vermeiden (ZP
08/2009, Seite 22)
N FORTSETZUNG FOLGT

e Im n&chsten Beitrag widmen wir uns dem Thema ,,Risikomanagement”, dem professio-
nellen Umgang mit potenziellen Risiken sowie der Entwicklung einer Sicherheitskultur.

Nachster Beitrag in
Ausgabe 10/2023
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