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Sie kennen die WAHRE Meinung
Ilhrer Patienten?

Der Osterreichische Dentalverband ODV méchte Sie auch in betriebswirtschaftlichen Fragen unterstiitzen und berichtet daher in
regelmiligen Abstinden iiber entsprechende Problemstellungen und Lésungsansitze. Diesmal geht es um den professionellen

Internetauftritt.
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Der Klassiker unter den Irrtiimern!

s kann gefihrlich sein, zu glauben,

man wiisste alles iiber seine Patien-

ten — wie sie ticken und was sie iiber

ihren Behandler und die Praxis den-
ken. Nur die wenigsten sagen offen und
ehrlich ihre Meinung. Das Eigenbild und
die Fremdwahrnehmung klaffen oft erheb-
lich auseinander und die Erkenntnis darii-
ber lost oft Verwunderung oder sogar Be-
stirzung aus: Man hat ein gravierendes
Problem und weiR es gar nicht.

Oh Gott, hitte ich das gewusst — das ist oft
die Reaktion von Praxisbetreibern, wenn
man diesem Thema die notige Aufmerksam-
keit schenkt, indem man professionell ana-
lysiert. Aber wie geht das?

Dazu dient die strukturierte und substantiel-
le Analyse der in ihrer Ordination angebo-
tenen Leistungen. Sie ist eine unabdingbare
Notwendigkeit zur Erkennung von Problem-
zonen. Die aus der Analyse folgenden MaR-
nahmen zur Verbesserung kénnen dann mit
der gleichzeitig ermittelten Prioritdt nach-
haltig wirksam abgearbeitet werden.

Die strukturierte, substantielle Analyse

ist nur durch einen systemischen Ansatz ei-
ner anonymen Befragung ihrer Patienten zu
erreichen. Die Bewertung der Leistungen
und die Gegebenheiten in ihrer Ordination
sind zu berticksichtigen und die Erwartungs-
haltung der Patienten zu erfragen. Gerade
die Ermittlung der Erwartungshaltung wird
in den meisten Fillen striflich vernachlas-
sigt, da der Arzt alles zu wissen glaubt. Die-
se Meinung, das Eigenbild, stimmt oft mit
dem Fremdbild nicht tiberein. Gerade die-
se Differenzen sind jedoch wesentliche Aus-
sagen, die nicht nur (iberraschen, sondern
auch helfen, einen MaRnahmenkatalog zu
entwickeln, der nachhaltig zur Optimierung
der Zufriedenheit ihrer Patienten fiihrt.

Was kann der Patient bewerten - und was
nicht?
In der Erhebung sind alle wesentlichen Leis-

Wo liegt die Bewertung lhrer Patienten ?
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tungen zu berticksichtigen, die den Patien-
ten direkt betreffen- - jene Leistungen, die
er wahrnimmt und die er beurteilen kann.
Die Bewertung der Sauberkeit der Ordinati-
on wird ihrem Patienten leicht fallen. Eben-
so kann er valide bewerten, ob er von den
Mitarbeitern mit Freundlichkeit, Verstandnis
und Empathie behandelt wird oder nicht.
Eine Beurteilung der medizinischen Leistung
wird in der Regel von ihrem Patienten durch
direkt erkennbare Verbesserungen seines
Zustandes wie etwa der Schmerzreduktion
oder andere subjektiv fassbare Verdanderun-
gen der Situation erfolgen.

Fachliche Bewertung durch Vertrauen

Die Bewertung ihrer wahren medizinischen
Leistung wird hingegen eher durch das Ver-
trauen ersetzt, das ihnen der Patient entge-
genbringt. Der medizinisch ungebildete Pa-
tient kann sich wohl eine zweite Meinung
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eines anderen Zahnarztes anhéren, ist dann
aber in einem oft nicht auflésbaren Dilem-
ma, erst recht eine Entscheidung fallen zu
miissen, die weniger sachlich begriindet ist,
sondern auf einem Gefiihl oder eben Ver-
trauen beruht. Dieses Vertrauen kann durch
das richtige Verhalten aller in ihrer Ordina-
tion an den Patienten wirkenden Personen
erworben und vertieft werden.

Vertrauen ist eine der wichtigsten Kompo-
nenten im Verhaltnis Arzt — Patient. Schwer
erworben durch nachhaltig gute Leistungen
kann es sehr rasch durch kleine, unbedeu-
tende Vorkommnisse verlorengehen.

Alle im Team sind gefordert

Alle Mitarbeiter, die ihre Patienten betreu-
en, bestimmen das Image ihrer Ordination.
Alle! Daher ist nur dann ein systemischer
Ansatz einer Erhebung der Zufriedenheit des
Patienten gegeben, wenn auch die Leistun-
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gen ihrer Mitarbeiter in die Befragung aufge-
nommen werden.

Methodik der standardisierten Befragung

In der von uns durchgefiihrten standardisier-
ten Befragung haben wir daher das Verhal-
ten des Personals, die Gestaltung der Ordi-
nation (Ambiente als Wohlfiihlfaktor), die
Vorgehensweise wahrend der Behandlung
und auch den Internetauftritt vorgesehen.
Selbstverstandlich kann der Katalog um in-
dividuelle Schwerpunkte erweitert werden.

Anonymitit verbindlich zusichern!

Die Art und Weise der Befragung und die
vom Patienten nachvollziehbare gesicher-
te Anonymitét sind das Um und Auf einer

solchen Erhebung, will man ungeschminkte
Aussagen erhalten. Das Wartezimmer eignet
sich dafiir nicht. Dem Fragebogen mit expli-
zitem Hinweis auf die Anonymitét kann ein
Riicksendekuvert mit Adresse des durchfiih-
renden Institutes beigelegt werden, das Por-
to wird vom Empfanger bezahlt. Der Patient
kann den Bogen ausfiillen, wann er will und
wirft das Kuvert in den ndchsten Postkasten.

Das Ergebnis und der Nutzen

Nach Auswertung der Fragebogen wird eine
Aussage abgeleitet. Diese enthalt die Bewer-
tung der Kriterien und die zu diesen Krite-
rien korrelierte Erwartungshaltung ihrer Pa-
tienten. Erst aus der Kombination dieser
beiden Werte wird die Zufriedenheit abge-
leitet, da aus einer Bewertung alleine kei-
ne validen Aussagen iiber die Zufriedenheit
moglich sind. Zufriedenheit entsteht nur
dann, wenn die Erwartung erfillt wird!

Aus diesen Ergebnissen ist nun ein Katalog
von MafRnahmen mit zugeordneter Prioritdt
ableitbar, die zur Verbesserung der Zufrie-
denheit ihrer Patienten fiihren wird. Es ist
sinnvoll, die Abwicklung der MaRnahmen
nach der Prioritit vorzunehmen, um res-
sourcenschonend vorgehen zu konnen.
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Sind sie lberzeugt, dass sie der Beste im
Kreis ihrer Kollegen sind? Dann ist ein Ver-
gleich nicht notwendig. Aber beim gerings-
ten Zweifel werden sie wissen wollen, wo
Sie stehen. Es liegt an ihnen, jene Eigen-
schaften fiir den Vergleich auszuwdhlen, die
fiir ihre Unternehmensphilosophie am wich-
tigsten erscheinen. Jedes Bewertungskriteri-
um wird in einer anonymisierten Graphik
dargestellt. lhr ,Messpunkt” wird dann nur
fiir sie speziell hervorgehoben.

Der griine Sektor (s. Grafik links) ist der an-
zustrebende Bereich bester Zufriedenheit. Es
ist dabei zu beachten, dass nur die Beurtei-
lung der Patienten durch Veranderung ihrer
Leistung beeinflusst werden kann. Die Er-
wartungshaltung der Patienten entsteht un-
ter anderem durch Meinungen anderer Per-
sonen aus dem personlichen Umfeld, durch
Erfahrung und Vergleich, durch vorhandene
Vorurteile und ist nur bedingt beeinflussbar.
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