PRAXIS BERATUNG VON QUERULANTEN

Umgang mit
Nervensagen

Die meisten Kundengesprache verlaufen positiv, doch gelegentlich
trifft man im Apothekenalltag auf Unruhestifter. Das ist wenig erfreulich.
Kénnen Sie mit schwierigen Menschen kommunizieren?

TA und Apotheker

miissen sich tagtéglich

auf die unterschied-

lichsten Kundentypen
einstellen. Dass man ihnen mit
Freundlichkeit, Respekt und
Wertschdtzung begegnet, ist
selbstverstandlich. Allerdings
koénnen im Beratungsgesprich
auch unangenehme Situationen
entstehen, wenn Kunden ihrem
Arger Luft lassen, Forderungen
(wie Dbeispielsweise Bonbons,
Taschentiicher oder Zeitungen)
stellen oder sich permanent iiber
zu hohe Preise beschweren.
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Manchmal wenden sich die un-
zufriedenen Personen auch an
den Apothekeninhaber und be-
klagen sich tiber Angestellte, die
sich in ihren Augen nicht ad-
aquat verhalten.

Querulanten Bei diesem sehr
speziellen, aber zum Gliick eher
seltenen Kundentyp handelt es
sich um Menschen, die tber
einen langen Zeitraum versu-
chen, eine als ungerecht wahr-
genommene Situation zu Guns-
ten der eigenen Person auszu-
gleichen. Im Verlauf der Zeit
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entwickelt ihr Verhalten eine
Eigendynamik.

Der Begriff ,querulieren®
stammt aus dem Lateinischen
(queri) und bedeutet ,vor Ge-
richt klagen“ oder ,sich be-
schweren®. Querulanten werden
als rechthaberisch, verbissen,
verbohrt, unbelehrbar und hu-
morlos empfunden, wihrend
positive Eigenschaften wie ihre
Prinzipientreue oder ihr Ge-
rechtigkeitssinn durch das
kdmpferische Verhalten kaum
zur Geltung kommen. Sie sind
sehr gewissenhaft, jedoch ande-
ren Menschen gegentiber stets
misstrauisch. Mit Hilfe des
querulatorischen Verhaltens be-
friedigen sie ihre Bediirfnisse
nach Anerkennung, Aufmerk-
samkeit oder Sicherheit.
Querulanz beginnt meist mit
einer bagatellhaften Auseinan-
dersetzung, die der Kunde als
ungerecht empfindet: Vielleicht
hat die PTA vergessen, die Medi-
kamente auf die Kundenkarte
einzutragen. Nachdem der Pa-
tient den Mangel entdeckt hat,
wendet er sich beispielsweise
(mundlich oder schriftlich) an
den Apothekenleiter, bei schwer-
wiegenderen Fehlern gegebe-
nenfalls sogar an die Apothe-
kerkammer. Er unterstellt dem
Apothekenpersonal Absicht und

Boshaftigkeit und ist trotz Ent-
schuldigungen nicht vom Ge-
genteil zu tiberzeugen. Die Feh-
ler beziehungsweise die gering-
fiigigen oder vermeintlichen
Anlidsse stehen schlieSlich in
keinem angemessenen Verhilt-
nis mehr zum rechthaberischen
und misstrauischen Verhalten
des potenziellen Querulanten.
Auch bei weiteren Besuchen in
der Apotheke thematisiert er das
Missgeschick, wobei es ihm we-
niger um eine Losung des Pro-
blems, sondern vielmehr um
Vergeltung geht.

Kurz, knapp und klar Doch
wie gehen Sie am besten mit
schwierigen Personen oder gar
mit Querulanten um? Auch
wenn sich ein Kunde nicht be-
sanftigen ldsst, sollte das Apo-
thekenpersonal beruhigend und
wertschatzend wirken, sachlich
und konsequent bleiben sowie
den eigenen Standpunkt bei-
behalten. Zusitzlich sind ein
selbstbewusstes Auftreten und
eine klare Sprache von entschei-
dender Bedeutung fiir den Ge-
sprachsverlauf. Um aufgeheizte
Situationen nicht eskalieren zu
lassen, ist es ratsam, Betroffene
nicht in die Enge zu treiben
oder bloffzustellen. Nehmen Sie
stattdessen eine fiirsorgliche
Haltung ein und stellen dem
Kunden Fragen, um herauszu-
finden, worum es ihm eigent-
lich geht.

Bestenfalls sollte sich das Apo-
thekenteam Gedanken tiber den
Einzelfall machen: Wie kom-
men wir am besten an den Kun-
den heran? Sollen wir uns al-
leine oder im Beisein von Kol-
legen oder Apothekenleiter mit
der Person unterhalten? Manch-
mal ist es erforderlich, Grenzen
zu setzen - etwa wenn der
Querulant beleidigend oder
ausfallend wird. Dann muss
(zum Beispiel von Seiten des
verantwortlichen Apothekers)
klar kommuniziert werden,



dass dieses Verhalten weder er-
wiinscht ist noch geduldet wird.
Das Gesprich kann dann abge-
brochen oder auf einen spéteren
Zeitpunkt vertagt werden.

Die gute Nachricht Queru-
lantenwahn ist selten! Im ICD-
10 ist die Querulanz den wahn-
haften Stérungen unter F22.8
zugeordnet (Querulantenwahn
= Paranoia querulanz). Aller-
dings ist ein echter Querulan-
tenwahn, der alle Kriterien des
Wahns erfilllt, sehr selten. Au-
Berdem gilt die querulatorische
Personlichkeitsstorung als Aus-
prigung der paranoiden Per-
sonlichkeitsstorung und fallt im
ICD-10 somit unter F60.0.

Reklamationen versus Be-
schwerden ,Ich bekomme
immer Rabatt auf die Kosmetik,
das sollten sie doch allmahlich

wissen’, beschwert sich der ver-
argerte Kunde bei der Mitar-
beiterin - eine unangenehme
Situation im Apothekenalltag.
Meist ist es nicht einfach, derar-
tige Vorwiirfe nicht als Angriff
auf die eigene Person zu ver-
stehen.

Generell differenziert man zwi-
schen Reklamationen, die das
Produkt betreffen, und Be-
schwerden, die sich gegen die
Leistung des Apothekenperso-
nals richten. Die Klagen der
Kunden haben auch etwas
Gutes: Man kann sie stets als
Chance verstehen, die Ge-
schiftsbeziehung durch einen
entgegenkommenden Umgang
mit der Situation zu stirken.
Aufgebrachte Personen moch-
ten zunachst einmal Dampf ab-
lassen, bevor es moglich ist, mit
ihnen eine sachliche Losung fiir
das Problem zu finden. Lassen

Sie die Kunden ausreden, ohne
sie zu unterbrechen oder ihnen
zu widersprechen. Reagieren Sie
dabei mit Verstindnis, indem
sie nicken oder Sitze wie ,Ich
verstehe. aussprechen. Natiir-
lich ist es bei berechtigten Be-
schwerden wichtig, den eigenen
Fehler zu beheben und sich
fiir die Unannehmlichkeiten zu
entschuldigen. Bieten Sie Be-
troffenen eine zufriedenstel-
lende Losung an - oft kann die
Kundenbindung dadurch sogar
gestarkt werden. Nimmt das
Apothekenpersonal Beschwer-
den ernst und kitmmert sich um
einen Ausgleich, empfinden Be-
troffene dies als positives Erleb-
nis und verlassen die Apotheke
zufrieden.

Transparenz im Team Als
Apotheke ist es notwendig, ein-
heitlich zu handeln und am bes-

ten jeden Kontakt mit dem
Kunden zu dokumentieren, um
die Dynamik des Konflikts im
Blick zu behalten. Es ist ratsam,
das Thema ,Reklamation und
Beschwerden® in Teammeetings
zu behandeln und Strategien
zum Umgang mit schwierigen
Kunden festzulegen. Jeder Mit-
arbeiter sollte iiber die jeweilige
kritische Situation, sei es eine
Beschwerde oder eine Reklama-
tion, aufgekldrt sein, um in der
Abwesenheit des Ansprechpart-
ners korrekt zu handeln und zu
argumentieren. Fir die Mitar-
beiter, die sich mit der schwie-
rigen Person auseinanderset-
zen, ist es aulerdem entlastend,
wenn sie nicht alleine an der
Problemlésung arbeiten. M
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Die einzigartige pflanzliche Dreierkombination

ekannt.



