Fragen kostet nichts ...

... bringt aber auch nichts, oder? Doch!
Wenn eine Patientenbefragung effektiv vorbereitet und

professionell durchgefiihrt wird.

n meiner Arbeit als Beraterin und Traine-
rin hore ich bei dem Thema Patientenbe-
fragungen sehr haufig: ,Das hat uns nichts
gebracht.” Oder: ,Die Patienten haben nicht mit-
gemacht.“ Oder auch: ,Danach hat sich nichts
verdndert.“
In der Tat gibt es einige ,Do
beachten, um Patientenbefragungen erfolgreich
und effektiv in der Praxis einzusetzen:
Welchen Sinn hat die Umfrage? Patientenbe-
fragungen spiegeln die derzeitige ,Ist“-Situation
Threr Praxis wider. Konkret:
- Wie zufrieden sind Ihre Patienten?
- Welche Wiinsche und Bediirfnisse haben sie?
- Mochten sie eventuell alternative Behand-
lungsmethoden?
- Wie und in welchem Bereich sind Optimie-
rungen in der Praxis notwendig?
Diese ,Ist*-Aufnahme gibt Ihnen die Moglich-
keit, Thre Praxis aus anderen Blickwinkeln zu
sehen und bei Bedarf Ihr Unternehmen in eine
andere Richtung zu lenken.
Und welchen langfristigen Nutzen? Die Ana-
lyse der ,Ist“-Situation ist langst noch nicht
alles. Die Patientenbefragung verstirkt auf-
grund der nachfolgenden Verdnderungen Ihre
Patientenbindung. Die Patientenzufriedenheit
steigt und dadurch das Empfehlungsmanage-
ment. Sie gewinnen die Patienten, die Sie wirk-
lich ansprechen wollen.
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s“ und ,Dont’s* zu

Wollen Sie das Ergebnis wirklich wissen?

Bitte beachten Sie: Patientenbefragungen sind
nur dann sinnvoll, wenn Sie das Ergebnis wirk-
lich interessiert und Sie anhand der erhobenen
Daten auch Verdanderungen vornehmen wollen!
Stellen Sie sich bitte folgende Situation vor:

Ihre Patienten nehmen sich die Zeit und fiillen
den Bogen aus. Ihre Arzthelferin hat vorher
noch betont, dass das Feedback wichtig fiir die
Praxis sei. Ihre Patienten fiithlen sich wertge-
schitzt in ihrer Meinung und eingebunden in

Sahr geshrte Patientin / Sehr geetrter Patiert!
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Die meisten Patienten

reagieren darauf ent-
tduscht und verletzt.
Sie werden fiir Sie nie wieder einen Patienten-
befragungsbogen ausfiillen. ,Bringt ja sowieso
nichts, hier verdndert sich doch nichts.”

Der Fragebogen

Und so geht’s konkret: Entwickeln Sie den Pra-
xispatientenbefragungsbogen immer selbst und
stimmen Sie ihn individuell auf Thre Praxis ab. Sie
konnen sich natiirlich an Beispielen orientieren.
Beschaffen Sie sich zwei bis drei unterschiedliche
Fragebogen als kreative und visuelle Anregung:
Welche Formularoptik passt zu Ihrer Praxis?
Welche Analysebereiche? Welche Fragen?

Bitte beachten Sie, dass Sie diesen Bogen fiir
mehrere Jahre entwickeln. Es empfiehlt sich,
entweder jedes Jahr oder alle zwei Jahre eine
Patientenbefragung durchzufiihren. Um Ihre
eigene Praxisentwicklung beurteilen zu kénnen,
ist es wichtig, den Fragebogen nicht zu ver-
dndern. Vorlagen finden Sie online unter www.
igelaktiv.de. Nur so sind die Ergebnisse und
Auswertungen statistisch vergleichbar. Sie kén-
nen nattirlich Kernbereiche (wie z.B. Wartezei-
ten und Terminvergabe) zwischenzeitlich auch
iiber eine Akut-Befragung bearbeiten.

Als Einstieg wenden Sie sich auf dem Befra-
gungsbogen personlich an Thre Patienten und
bitten sie um ihre Mithilfe.

So kénnte lhre
Patientenbefra-
gung aussehen.
Mustervorlagen
unter www.igel
aktiv.de
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Nun informieren Sie Ihre Patienten iiber die Be-
wertungskriterien. Bitte verwenden Sic dabei
keine Smileys oder andere vermeintlich origi-
nelle Gestaltungselemente.

Sie sollten mindestens vier bis zehn Beurtei-
lungsmoglichkeiten anbieten, um die Ergebnisse
und die nachfolgenden Verinderungen gut
auswerten zu kdnnen. Bitte achten Sie darauf,
eine gerade Anzahl von Bewertungsmoglich-
keiten vorzusehen. Denn: Manche Menschen
beurteilen nicht gern und suchen sich deshalb
zum Ankreuzen grundsitzlich die Mitte aus, was
die Aussagekraft der Analyse verfilscht.

Zum Beispiel:

Sehr zufrieden - zufrieden - unzufrieden - sehr
unzufrieden. Oder: 1 = sehr gut; 2 = gut; 3 = be-
friedigend; 4 = ausreichend; 5 = mangelhaft;
6 = ungeniigend.

Oder: Skala von 1 = schr
unzufrieden bis 10 = sehr zu-
frieden.

Zusitzlich konnten Sie auBer
der reguldren Skala mit Be-
wertungskriterien noch eine
Wichtigkeitsbewertung inte-
grieren. So erhalten Sie noch
differenziertere Aussagen der
Patienten, zum Beispiel: Der
Punkt Sauberkeit und Hygicene
konnte bei der Befragung mit
3 = befriedigend bewertet wer-
den. Bei der Frage nach der Wichtigkeit wird
dieser Punkt jedoch méglicherweise als sehr
wichtig eingestuft. Somit wiirde er bei der Be-
arbeitung und der anschlieBenden Praxisopti-
micrung Prioritit A erhalten.

Die Fragen

Stellen Sie nur Fragen, deren Ergebnisse Sie
wirklich interessieren und die wichtig fiir Ihr
Unternehmen sind. Wenn Sie bei negativen Er-
gebnissen nichts verindern kénnen oder wol-
len, dann lassen Sie dic entsprechende Frage
lieber weg.

Zum Beispicl: Sie haben nicht geniigend Park-
platze und kénnen auch keine mehr dazumie-
ten. Der Patientenbefragungsbogen enthilt die
Frage: ,Sind Sie mit den Parkmoglichkeiten
zufrieden?” Thre Patienten werden in der Regel
diese Frage negativ beantworten; trotzdem
werden Sie an der Situation nichts dndern kén-
nen. Es gibt eben keine Parkplitze.

Ein Kleiner Tipp fiir diesen Fall: Schulen Sie Thre
Arzthelferin am Telefon. Informieren Sie jeden

neuen Patienten iiber Parkhiduser in der Nihe,
iiber Moglichkeiten zum Erreichen der Praxis
mit offentlichen Verkehrsmitteln oder andere
Alternativen. So kommen IThre Neupatienten gut
informiert und entspannt in Ihre Praxis.

Die Fragen konnen auch in verschiedene Pra-
xisoberbegriffe unterteilt werden wie etwa Emp-
fang, Kommunikation, Service, Praxisausstat-
tung, Organisation, Atmosphire, Betreuung,
Information, Leistungsangebot, naturheilkund-
liches Leistungsangebot und so weiter.

Bitten Sic Thre Mitarbeiterinnen um Mithilfe.
Setzen Sic sich bei ciner Teambesprechung
zusammen und fiihren Sie ein Brainstorming
beziiglich der wichtigsten Fragen durch. An-
hand der Ergebnisse setzen Sie Thre Prioritéiten
und gestalten den Fragebogen.

Stellen Sic am Schluss maximal eine offenc
Frage, zum Beispiel ,Welche Anregungen haben
Sie zusitzlich fiir unsere Praxis?“ Diese Frage
bictet dem Patienten die Moglichkeit, sich noch
zusitzlich zu duBern, und gibt ihm das Gefiihl
von Wertschitzung seitens der Praxis. Bitte stel-
len Sie aber nicht mehr als eine einzige offenc
Frage, da die Ergebnisse von offenen Fragen
schwierig auszuwerten sind.

Der Patientenbefragungsbogen sollte nicht mehr
als cin bis zwei DIN-A4-Seciten umfassen und
anonym sein. Die Fragen sollten leicht ver-
stiandlich sein und das Ausfiillen des Fragebo-
gens sollte insgesamt maximal fiinf bis zehn
Minuten Zeit beanspruchen. Zum Schluss be-
danken Sie sich bei Ihren Patienten fiir ihre
Unterstiitzung.

Liebe Patientinnen, liebe Patienten,

wir bedanken uns fiir Ihre Mitarbeit bei der Patienten-

befragung. Nach der Auswertung haben wir aufgrund
Ihrer Wiinsche folgende Verinderungen eingefiihrt:
Wir bieten ab dem 1.4.2006 fiir Sie eine Berufstiiti-
genabendsprechstunde an zu folgenden Zeiten:

Dienstag und Donnerstag bis 20.00 Uhr

Des Weiteren sind wir dabei, unser Zeitmanagement zu

optimieren, um die Wartezeiten fiir Sie zu verkiirzen.

Da dieser Bereich groBere interne Verinderungen und

Umstrukturierungen (neue Terminsoftware) benétigt,

werden Sie den Erfolg erstmalig zum 1.7.2006 persén-

lich erfahren und erleben.

Herzlichen Dank

Ihr Praxisteam und Dr. med. Zukunftsmann

Foto: privat






