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Informationsbeschaffung
mit grofitem Nutzen

Die Patienten sehen das, was Arzten und Mitarbeitern gerne entgeht.

PATIENTENANALYSEN sind das syste-
matische Zusammentragen von Informa-
tionen tiber Thre bestehenden und poten-
ziellen Patienten sowie iiber aktuelle und
potenzielle ,,Markte”. Die Informationen
werden anhand konkreter Fragestellungen
erhoben. Sie miissen systematisiert wer-
den, um sie einfach und jederzeit nutzen
zu konnen. SchlieBlich miissen die Infor-
mationen bewertet werden, um konkrete
Mafnahmen ableiten zu konnen, die Sie
und Thr Unternehmen Arztpraxis (noch)
erfolgreicher machen.

PATIENTEN BESSER KENNENLERNEN

Wenn nicht der einzelne Patient im Mittel-
punkt der Analysen steht, sondern allge-
mein der fiir Sie relevante Markt (wie bei-
spielsweise Sportler, Kinder, Senioren,
Burn-out-Gefdhrdete oder Prophylaxe-
interessierte), spricht man auch von
Marktanalysen. Patientenanalysen konnen
fiir unterschiedliche Zwecke eingesetzt
werden: Grundsitzlich geht es darum, dass
Sie Thre derzeitigen Patienten besser ken-
nenlernen und erkennen, wie Sie diese
gliicklicher machen konnen, sodass Sie
Ihre Patienten bleiben und sich eine gegen-
seitige Partnerschaft entwickelt. Patienten,
die sich beschweren, sind wertvolle Pa-
tienten, auch wenn das nicht gleich
erkennbar ist. Denn diese Patienten
»,sehen® etwas, was IThnen und Ihren Mitar-
beitern bisher offensichtlich entgangen ist.

NEUE PATIENTEN IDENTIFIZIEREN

Dariiber hinaus konnen Sie mit Hilfe der
Patientenanalysen auch potenzielle neue
Patienten identifizieren und charakterisie-
ren. Mit Hilfe der Patientenanalysen finden
Sie Antworten auf zahlreiche Fragen. Wel-
che Anforderungen haben unsere Patienten?
Wie kdnnen wir unsere Patienten stirker an
uns binden? Welchen Patienten(gruppen)
miissen wir welche Aufmerksamkeit zu-
kommen lassen? Wie behandeln wir diese
entsprechend unterschiedlich? Wie kénnen

wir uns gegeniiber unseren Patienten im
Vergleich zum Wettbewerb (Kollegen)
besser positionieren? Welche anderen
Patienten wéren fiir uns interessant? Und
schlieBlich: Wie konnen wir diese poten-
ziellen Patienten fiir uns gewinnen? Damit
eine solche Befragung die gewiinschten
Ergebnisse bringt, sollte die Entwicklung
und Auswertung eines entsprechenden
Fragebogens wenn moglich einem Fach-
mann Uberlassen werden. Beim ,,Selber-
basteln werden Fragen meist unspezi-
fisch, unklar und nicht auswertbar formu-
liert und bringen daher verzerrte oder
schlichtweg falsche Ergebnisse.

EDV IST UNTERNEHMERISCHES

nicht nur Informationen tiber bestehende
Patienten, sondern auch iiber potenzielle
Patienten und ,,neue Mirkte — sprich inter-
essante Patientengruppen® erheben. Hier
sollte nicht nur die gesamte medizinische
Patientenhistorie abgebildet sein — be-
sonders jene Informationen die den Patien-
ten als Person betreffen, konnen Thnen —
sofern Sie diese vermerkt wurden und
abrufbar sind — bei der Entwicklung von
PatientenbindungsmafBnahmen hilfreich
sein.

Bertiicksichtigen Sie aber nicht nur Infor-
mationen iiber bestehende Patienten, son-
dern auch iiber potenzielle/interessante
Patienten, sprich ,,neue Markte®.

KAPITAL

Doch wie kommt man zu den rele-
vanten Daten? Der Arzt, der sich
detailliert an seinen Patienten
erinnert, die individuelle Kranken-
geschichte, Bediirfnisse, Angste
und Wiinsche kennt, hat gewonnen.
Es geht eben nicht nur um Diagno-
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sen und Therapien, sondern auch
um Personliches, ndmlich den
Patienten selbst. In vielen Praxen

wissen allerdings die Mitarbeiter
am besten iiber die Patienten
Bescheid. Im Laufe der Jahre hort
der Mitarbeiter viel iiber Einstel-
lungen, Familie, Sorgen, Hobbys.
Verldsst ein solcher Mitarbeiter
dann die Praxis, gehen diese wert-
volle Informationen oftmals verlo-
ren — und nicht selten die Patienten.

Was konnen Sie tun? Die EDV ist | §TEHT?
heute aus Arztpraxen ohgehin nicht Wissenswertes {iber Betriebsunterbrechungs-
mehr wegzudenken — die gut ge- versicherungen
fitlhrte Patientendatenbank ist hier
PRAXISNIEDERLEGUNGEN

nicht nur eine ungemeine Hilfe,
sondern auch unternechmerisches
Kapital. Hier sollte nicht nur die
gesamte Patientenhistorie abgebil-
det sein, hier sollten sich auch wei-
tere Informationen iiber Ihre
Patienten finden. Sie sollten aber
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