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PRAXIS

P TA und Apotheker 
müssen sich tagtäglich 
auf die unterschied-
lichsten Kundentypen 

einstellen. Dass man ihnen mit 
Freundlichkeit, Respekt und 
Wertschätzung begegnet, ist 
selbstverständlich. Allerdings 
können im Beratungsgespräch 
auch unangenehme Situationen 
entstehen, wenn Kunden ihrem 
Ärger Luft lassen, Forderungen 
(wie beispielsweise Bonbons, 
Taschentücher oder Zeitungen) 
stellen oder sich permanent über 
zu hohe Preise beschweren. 

Manchmal wenden sich die un-
zufriedenen Personen auch an 
den Apothekeninhaber und be-
klagen sich über Angestellte, die 
sich in ihren Augen nicht ad-
äquat verhalten.

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

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, während 
positive Eigenschaften wie ihre 
Prinzipientreue oder ihr Ge-
rechtigkeitssinn durch das 
kämpferische Verhalten kaum 
zur Geltung kommen. Sie sind 
sehr gewissenhaft, jedoch ande-
ren Menschen gegenüber stets 
misstrauisch. Mit Hilfe des 
querulatorischen Verhaltens be-
friedigen sie ihre Bedürfnisse 
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 
(mündlich 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 überzeugen. Die Feh-
ler beziehungsweise die gering- 
fügigen oder vermeint lichen 
Anlässe stehen schließlich in 
keinem angemessenen Verhält-
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 Lösung 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-
sänftigen lässt, sollte das Apo-
thekenpersonal beruhigend und 
wertschätzend wirken, sachlich 
und konsequent bleiben sowie 
den eigenen Standpunkt bei-
behalten. Zusätzlich sind ein 
selbstbewusstes Auftreten und 
eine klare Sprache von entschei-
dender Bedeutung für den Ge-
sprächsverlauf. Um aufgeheizte 
Situationen nicht eskalieren zu 
lassen, ist es ratsam, Betroffene 
nicht in die Enge zu treiben 
oder bloßzustellen. Nehmen Sie 
stattdessen eine fürsorgliche 
Haltung ein und stellen dem 
Kunden Fragen, um herauszu-
finden, worum es ihm eigent-
lich geht.
Bestenfalls sollte sich das Apo-
thekenteam Gedanken über 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, 

BERATUNG VON QUERULANTEN

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

Die einzigartige pfl anzliche Dreierkombination

  * Canephron® ist ein traditionelles pfl anzliches Arzneimittel zur unterstützenden Behandlung und zur Ergänzung spezifi scher Maßnahmen bei leichten Beschwerden (wie häufi gem Wasserlassen, Brennen beim 
Wasserlassen und verstärktem Harndrang) im Rahmen entzündlicher Erkrankungen der Harnwege. 

** im Vergleich zu 3 x 2 Dragees täglich bei der Behandlung mit Canephron® N Dragees. Die eingenommene Wirkstoffmenge pro Tag von Canephron®N Dragees und Canephron® Uno ist äquivalent. 1 Gemeint sind leichte 
Beschwerden wie Brennen beim Wasserlassen, Schmerzen und Krämpfe im Unterleib wie sie typischerweise im Rahmen entzündlicher Erkrankungen der Harnwege auftreten. 2 Antiphlogistische Eigenschaften von 
Canephron® wurden in vitro und antiphlogistische und antinozizeptive Eigenschaften in vivo nachgewiesen. 3 Spasmolytische Eigenschaften von Canephron® wurden ex vivo an Blasenstreifen des Menschen belegt. 4

Antiadhäsive Eigenschaften von Canephron® wurden in vitro nachgewiesen. Die bakterielle Adhäsion an das Urothel wird vermindert und die Ausspülung der Bakterien dadurch unterstützt. 5 Wagenlehner et al. Urol Int. 
2018; 101(3):327-336. doi:10.1159/000493368. 6 Die Studie wurde mit Canephron® N Dragees durchgeführt. Die eingenommene Wirkstoffmenge pro Tag von Canephron® N Dragees und Canephron® Uno ist äquivalent.

Canephron® Uno, Canephron® N Dragees • Zusammensetzung: Canephron® Uno: 1 überzogene Tablette enthält: Tausendgüldenkraut-Pulver (Centaurium erythraea Rafi n s. l., herba) 36 mg, Liebstöckelwurzel-Pul-
ver (Levisticum offi cinale Koch, radix) 36 mg, Rosmarinblätter-Pulver (Rosmarinus offi cinalis L., folium) 36 mg. Canephron® N Dragees: 1 überzogene Tablette enthält: Tausendgüldenkraut-Pulver 18 mg, Liebstö-
ckelwurzel-Pulver 18 mg, Rosmarinblätter-Pulver 18 mg. Sonstige Bestandteile Canephron® Uno/Canephron® N Dragees: Tablettenkern: Lactose-Monohydrat, Magnesiumstearat (Ph. Eur.) [pfl anzlich], Maisstärke, 
Povidon K 25, Siliciumdioxid (hochdispers). Überzug: Calciumcarbonat, natives Rizinusöl, Eisen(III)-Oxid (E 172), Dextrin (aus Maisstärke), sprühgetrockneter Glucose-Sirup, Montanglycolwachs, Povidon K 30, 
Sucrose (Saccharose), Schellack (wachsfrei), Ribofl avin (E 101), Talkum, Titandioxid (E 171). Anwendungsgebiete: Canephron® Uno: Traditionelles pfl anzliches Arzneimittel zur unterstützenden Behandlung und zur 
Ergänzung spezifi scher Maßnahmen bei leichten Beschwerden (wie häufi gem Wasserlassen, Brennen beim Wasserlassen und verstärktem Harndrang) im Rahmen von entzündlichen Erkrankungen der ableitenden 
Harnwege. Canephron® N Dragees: Traditionell angewendet zur unterstützenden Behandlung und zur Ergänzung spezifi scher Maßnahmen bei leichten Beschwerden im Rahmen von entzündlichen Erkrankungen 
der ableitenden Harnwege. Canephron® Uno, Canephron® N Dragees: Zur Durchspülung der Harnwege zur Verminderung der Ablagerung von Nierengrieß. Hinweis: Canephron® Uno und Canephron® N Dragees sind 
traditionelle pfl anzliche Arzneimittel, die ausschließlich aufgrund langjähriger Anwendung für das Anwendungsgebiet registriert sind. Gegenanzeigen: Canephron® Uno, Canephron® N Dragees: Keine Anwendung 
bei Überempfi ndlichkeit gegen die Wirkstoffe, gegen andere Apiaceen (Umbelliferen, z. B. Anis, Fenchel), gegen Anethol (Bestandteil von ätherischen Ölen) oder einen der sonstigen Bestandteile; keine Anwendung 
bei Magengeschwüren; keine Durchspülungstherapie bei Ödemen infolge eingeschränkter Herz- oder Nierenfunktion und/oder wenn eine reduzierte Flüssigkeitsaufnahme empfohlen wurde. Canephron® Uno, 
Canephron® N Dragees: Keine Anwendung bei Kindern unter 12 Jahren. Während der Stillzeit soll Canephron® Uno/Canephron® N Dragees nicht angewendet werden. Patienten mit der seltenen hereditären Fructo-
se-Intoleranz, Glucose-Galactose-Malabsorption oder Saccharase-Isomaltase-Mangel, Galactose-Intoleranz oder Lactase-Mangel sollten Canephron® Uno/Canephron® N Dragees nicht einnehmen. Nebenwirkun-
gen: Häufi g können Magen-Darm-Beschwerden (z. B. Übelkeit, Erbrechen, Durchfall) auftreten. Allergische Reaktionen können auftreten. Die Häufi gkeit ist nicht bekannt. Stand: 04|18
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Anzeige

dass dieses Verhalten weder er-
wünscht ist noch geduldet wird. 
Das Gespräch kann dann abge-
brochen oder auf einen späteren 
Zeitpunkt vertagt werden.

Die gute Nachricht Queru-
lantenwahn ist selten! Im ICD-
10 ist die Querulanz den wahn-
haften Störungen unter F22.8 
zugeordnet (Querulantenwahn 
= Paranoia querulanz). Aller-
dings ist ein echter Querulan-
tenwahn, der alle Kriterien des 
Wahns erfüllt, sehr selten. Au-
ßerdem gilt die querulatorische 
Persönlichkeitsstörung als Aus-
prägung der paranoiden Per-
sönlichkeitsstörung und fällt im 
ICD-10 somit unter F60.0.

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

wissen“, beschwert sich der ver-
ärgerte Kunde bei der Mitar-
beiterin – eine unangenehme 
Situa tion im Apothekenalltag. 
Meist ist es nicht einfach, derar-
tige Vorwürfe 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-
schäftsbeziehung durch einen 
entgegenkommenden Umgang 
mit der Situation zu stärken. 
Aufgebrachte Personen möch-
ten zunächst einmal Dampf ab-
lassen, bevor es möglich ist, mit 
ihnen eine sachliche Lösung für 
das Problem zu finden. Lassen 

Sie die Kunden ausreden, ohne 
sie zu unterbrechen oder ihnen 
zu widersprechen. Reagieren Sie 
dabei mit Verständnis, indem 
sie nicken oder Sätze wie „Ich 
verstehe.“ aussprechen. Natür-
lich ist es bei berechtigten Be-
schwerden wichtig, den eigenen 
Fehler zu beheben und sich 
für die Unannehmlichkeiten zu 
entschuldigen. Bieten Sie Be-
troffenen eine zufriedenstel-
lende Lösung an – oft kann die 
Kundenbindung dadurch sogar 
gestärkt werden. Nimmt das 
Apothekenpersonal Beschwer-
den ernst und kümmert 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 über die jeweilige 
kritische Situation, sei es eine 
Beschwerde oder eine Reklama-
tion, aufgeklärt sein, um in der 
Abwesenheit des Ansprechpart-
ners korrekt zu handeln und zu 
argumentieren. Für die Mitar-
beiter, die sich mit der schwie-
rigen Person auseinanderset-
zen, ist es außerdem entlastend, 
wenn sie nicht alleine an der 
Problemlösung arbeiten.  n

Martina Görz, 
PTA, Psychologin und 

Fachjournalistin


