PRAXIS & WIRTSCHAFT e MARKETING

Der Zukuntt sicher
entgegengehen

DAS INSTRUMENT Patientenbefragung — Teil 1

DIE PATIENTENBEFRAGUNG ist ein
hervorragendes Instrument, um sich — in
regelméBigen, nicht zu knappen Abstén-
den — Klarheit liber seine Ist-Situation,
aber auch iiber Potenziale zu verschaffen
und seinen Patienten Wertschitzung zu
vermitteln. Damit erhalten Sie zunéchst
einen klaren Uberblick und die erforder-
liche Basis fiir [hre Planungen.

Aber Achtung! Um brauchbare Ergeb-
nisse zu erhalten, muss auch eine Pa-
tientenbefragung professionell durchge-
fiihrt werden. Oder anders gesagt: Dazu
benétigt man dringend Fachwissen im
Bereich Marktforschung und Praxismar-
keting. Sehr oft sind Patientenfragebdgen
im Einsatz, die keine klaren Ergebnisse
bringen konnen. Sie wurden einfach mit
zu wenig Know-how und ohne Konzept
umgesetzt.

ANTWORTSKALA IST VON
GROSSER RELEVANZ

Zur Veranschaulichung ein sehr einfa-
ches Beispiel: Muss der Patient zwei
Punkte in einer einzigen Frage beantwor-
ten, erhalten Sie kein Resultat. Frage:
Sind unsere Mitarbeiter freundlich und
qualifiziert? Was soll nun beantwortet
werden? Hieraus Erkenntnisse abzuleiten
oder gar MaBnahmen fiir die Zukunft zu
entwickeln, ist schlichtweg unmoglich.
Im schlimmsten Fall ist der Patient so-
gar verwirrt oder verdrgert und fiillt den
Fragebogen nicht weiter aus. Jede Frage
Ihres Patientenfragebogens darf daher
nur einen einzigen Punkt liberpriifen.

Bieten Sie fiir die Beurteilung dann auch
noch eine Skala von 1-5 an, so werden
Ihre Patienten sehr, sehr viele Antworten
im Mittelfeld — ndmlich bei 3 — ankreu-
zen, ganz einfach, weil es bequemer
ist, sich in der Mitte zu positionieren,
als ein klare Aussage im Bereich ,,gut”
(14+2) oder ,,schlecht” (4+5) zu treffen.
Bieten Sie daher immer eine Skala von
1-4 an, damit muss der Patient eine klare

Aussage machen und kann sich nicht im
Mittelfeld ,,einpendeln®.

INDIVIDUELLE ANTWORTMOGLICHKEITEN

Planen Sie auch offene Fragen ein, die
individuell beantwortet werden koénnen.
Damit niitzen Sie die Chance, auf Punkte
hingewiesen zu werden, die Sie beim
Erarbeiten IThres Fragebogens vielleicht
iibersechen haben. Zum Beispiel: Wo-
mit sind Sie besonders zufrieden? Was
sollten wir Threr Meinung nach verbes-
sern? Wie der Fragebogen aufgebaut ist,
welche Fragen Sie Thren Patienten in
welchen Alterskategorien stellen, welche
Potenziale fiir [hre Zukunft Sie abfragen
mochten, hingt natiirlich von Threr Pra-
xis, Thren Zielen und Ihrer Strategie ab.

Folgende Punkte miissen zunichst abge-
klart werden:

1. Ziele: Was will ich herausfin-

aussagekriftige Ergebnisse zu erhal-
ten? Wie kann ich das sicherstellen?
7. Aussagekraft: Wie reprisentativ ist
das Ergebnis? Kann ich Vergleiche zu
fritheren Daten oder Umfragen ziehen?
8. Lebensdauer: Wann muss ich die Um-
frage wiederholen, um aus ihr dauer-
haft die richtigen Schliisse ziehen zu
konnen?
In der kommenden Ausgabe der Arzte
Krone stellen wir Thnen den Aufbau eines
geeigneten Fragenkatalogs dar.

den? Wonach frage ich genau?
Gibt es dazu irgendwo schon
Antworten?

2. Instrumente: Erstelle ich einen
Fragebogen oder einen offenen
Interviewleitfaden? Fiithre ich
die Umfrage schriftlich, telefo-
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nisch oder personlich durch?

3. Durchfiihrung: Fiihre ich selbst
die Umfrage durch oder beauf-
trage ich einen externen Markt-
forscher?

4. Auswahl: Ist eine représentative
Stichprobenbefragung niitzlich
oder will ich eine Vollbefragung
eines bestimmten Personenkrei-
se durchfiihren?

5. Umsténde: Welchen Aufwand an
Zeit und Geld ist mir die Analyse
Wert? Gibt es woanders schon
Daten, die ich nutzen kann?

6. Riicklaufquote: Wie viele Perso-
nen muss ich befragen? Werden
geniigend davon mitmachen, um
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