Patientenbefragung

Auszuge aus dem Fragebogenangebot
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Bitte beantworten Sie nun, wie wichtig Ihnehfolgehde Aipekté im Ailgeméinen EeieinérArﬂ:praxii sind: :
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Auszug Standardpaket (Bereich Zufriedenheit)

Bitte beantworten Sie nun, wie zufrieden Sie mit diesen Aspekte hier in unserer Praxis sind:

Wie zufrieden sind Sie mit...
~ dem allgemeinen Erscheinungsbild unserer Praxis
der technischen. Ausstattung unserer.Praxis .

der Hygiene und Sauberkeit in unserer Praxis
dem Leseangebot in unserer Praxis '

dem Informationsmaterial liber mein Beschwerdeblld
. den Offnungszenen in unserer‘ F‘r‘ams
unserer F‘ra)qshomepage

, der‘ Klarung |hrer Fragen am. Telefon

der Vergabe kurzfristiger Termine bei akuten Beschwerden

. der Wartezeit bei Terminen. - . .. . _ . .. L

der Information lber voraussitliche Wartezelten

-der Fr*eunclllchken unser‘er Helferlnnen T

der Kompetenz (Fachwissen) unserer Helfer‘lnnen

'dem UmgangmschenAm und Helfer‘lr‘men L

der Freundlichkeit Ihrer Arztin/lhres Arztes

' der Kompetenz/ dem Fachwissen [hrer Arztin/lhres Arztes =~ [ 7

der vertraulichen Behandlung der Unterlagen/Diskretion

“der Benachrichtigung fur anstehende Untersuchungen = . .
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Auszug Standard Plus (Arzt-Patienten-Beziehung)

" 'Nun'ma&chten wir lhnen einige generelle Fragen zur Behandlung durch ihre Arztin/lhren Arzt stellen. -~

. : : : aus- . : : : : : .
Wie |st lhre Heinuﬁg... geze:ichnet Esehr‘ gu:t g:ut azkzeptabgel schl%cht
...uber die Zeit die |hr Arzt sich gewd&hnlich fiir Sie nimmt? O O O O O
..dartber, wie leicht es Ihnen |hr Arzt macht, Uber Probleme zu sprechen? o C . O, OO
..dariiber, wie lhr Arzt lhnen zuhdrt? 'S 'S Oy 'S 'S
~.daribér, wie lhr Arzt Interésse an lhrer personlichen Situation zeigt?. ... . O ... 1. . O . SO O I
.Q.dari.il:ér, wie |hr Arzt Sie in die Behandluﬁgsents-cheiduhg cinbezieht? {:} S - -C} Oy 8
- ...dariber, wie lhr Arzt sich an frihere Gesprache/Untersuchungen erinnert? & ... .. . O SO OO
...iber die Griindlichkeit der.Unters.uchung.en? | | | | O O | IC" O | O
.+ - .. dariiber wie Sie-iber den Zweck vor Untersuchungen aufgeklirt- werden? - & - -+ -+ O - SO O O
..liber die Aufklirung dariiber, was Sie im Falle einer Uberweisung erwartet? O O 2 O O
""..;.'l'.iber:dieBez:iehung;zulhre:mﬁrzfinsges:amt?';"";"";"";""Q"':"O'; D O 0
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Beispiele offene Fragen

. ... . .Bitte nutzen Sie die folgenden Kiastchen fiir weitere Anmerkungen (Lob, Kritik) zur Praxis:. = . .

.Dies gefillt mir besonders gut an der Praxis... . Z ‘Dies wirde ich mir anders winschen... | )

- Gibt es etwas, was Sie lhrer Arztin/lhrem Arzt schon immer ségen wollten? -
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Beispiele fur frel zu gestaltende geschlossene Fragen

 Wirden Sie Leistung XY in Anspruch nehmen,
auch wenn sie nicht von lhrer Krankenkasse
ubernommen wird?

 Wie ist Inre Meinung zu Musik im Wartezimmer?

 Sind Sie der Meinung, dass unsere Praxis eine
Homepage haben sollte?

Bei den frei zu gestaltenden Fragen haben Sie die Wahl zwischen folgenden
Antwortdimensionen (jeweils 5-stufiq):

ausgezeichnet- schlecht

einer der wichtigsten Bereiche Uberhaupt- unwichtig
mehr als zufrieden- tberhaupt nicht zufrieden
stimme voll zu- stimme gar nicht zu

auf jeden Fall- auf keinen Fall
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Auswertung der Patientenbefragung
(ausgewahlte Beispielfolien)

In Auftrag fur Praxis Dr. Mustermann

Veranderungsberatung im Gesundheitswesen

DeltaMed GmbH & Co. KG

Kurt-Wagener-Str.9
25337 Elmshorn
Phone: 04121-7888870
Fax: 04121-7888878
mail to: Oldenburg@deltamed24.de
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AGENDA

Ziel der Patientenbefragung
Zum Ablauf der Befragung
Demografische Daten der Patienten

Auf welchem Wege kommen die Patienten in die
Praxis?

Was ist den Patienten wichtig?

Wie zufrieden sind die Patienten mit der Praxis!?
Kritik & Anregungen der Patienten

Die wichtigsten Ergebnisse auf einem Blick

Was Sie jetzt tun sollten
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Hatten Sie fur Ihren heutigen Besuch einen Termin? (Beispiel)
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N N\ INANERN

10
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ja nein keine Angabe

- 62 % der Patienten hatten einen Termin fur lhren Praxisbesuch
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Zufriedenheit (Beispiel)

2,0 2,9 3,0 3,5

Kompetenz & Fachwissen
Freundlichkeit Arzt
Freundlichkeit der Helferin
Diskretion

Hygiene und Sauberkeit
Verstandliche Erklarungen des

Umgang zw. Arzt & Helferin 89
Zeit, die sich Arzt fur Sie nimmt ,92
Rezeptausstellung 1,95

Allgemeines Erscheinungsbild
Technische Ausstattung
Einrichtung der Praxisrdume
Telefonische Erreichbarkeit
Einhaltung von Terminen
Informationen Uber Leistungen
Offnungszeiten

Informationen Uber Praxisablaufe
Informationsmaterial
Leseangebot

Wartezeit ohne Termin

3,34

Zufriedenheit:

ausgezeichnet = |, sehr gut = 2; gut = 3; teils, teils = 4; noch akzeptabel = 5; nicht akzeptabel = 6 DeltaMed



Wichtigkeit vs. Zufriedenheit (Beispiel)

& Allgemeines Erscheinungshbild

. . . . . . B Einrichtung der Praxisraume

wichtig / unzufrieden wichtig / zufrieden
Technische Ausstattung
Hygiene und Sauberkeit

= X Leseangebot

® [Informationsmaterial

+ Offnungszeiten

- Telefonische Erreichbarkeit

Einhaltung von Terminen

Wartezeit ohne Termin

Wichtigkeit

¢ Freundlichkeit der Helferin

Umgang zw. Arzt & Helferin

® Freundlichkeit Arzt

Verstandliche Erklarungen des Arztes
Kompetenz & Fachwissen

Zeit, die sich Arzt fur Sie nimmt

= Rezeptausstellung
unwichtig/ unzufrieden unwichtig / zufrieden

Diskretion

3,5 4 4.5 5 5,5 6 Informationen Uber Leistungen

Zufriedenheit Informationen tUber Praxisablaufe
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Datenbezogene Empfehlungen (Beispiel)

I. Veranderungen im Terminsystem der Praxis
e  Frih- bzw. Spatsprechstunde fir Berufstatige (da 72 % der Befragten)

e zur Verkirzung der Wartezeiten—> Abklarung des Zeitpunkts (,,ist der
Termin fur Sie noch rechtzeitig”); Patienten konkret fragen, weshalb Sie
einen Termin benotigen (um besser jeweils benotigte Zeit einzuplanen)

e gegebenenfalls Telefonsprechstunde fur kleinere Probleme einrichten

e aktives Informationsmanagement: wenn Wartezeiten entstehen
Patienten sofort daruber aktiv informieren unter Angabe von Grunden;

2. Verbesserung der Informationslage liber zusatzliches
Leistungsangebot
*  Auslage von Broschiiren, Aushangen etc. = aktives Praxismarketing
3. Verbesserung der Informationslage iiber Praxisablaufe
. Informationsblatt mit Facts liber Praxis auslegen/ aufhangen

. Einrichtung einer Internetseite als Informationsportal (z. Bsp. Information uber
Praxisurlaube etc.) / Recall System per E-Mail bzw. Post

4. Uberpriifung Wartebereich
. entspannende Musik (gg. Hektik)

5. Forderung der Mitarbeitermotivation
. Lob an Helferinnen weitergeben
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