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KOMMUNIKATION

Michael Nasaroff

Bei den meisten Patienten spielt die
medizinische Fachkompetenz in der
Entscheidung fiir ein Krankenhaus
eine wichtige Rolle. Der Patient kann
diese Fachkompetenz in der Regel je-
doch nicht qualitativ beurteilen, da
ihm das Fachwissen dazu fehlt. Er bil-
det sich seine Meinung aus anderen
Quellen.

Passiv setzt er Fachkompetenz in
einem Krankenhaus voraus, aktiv in-
formiert er sich vor dem ersten sta-
tiondren Aufenthalt zusatzlich.

Der Ruf eines Hauses wird tberwie-
gend durch die Mund-zu-Mund-Pro-
paganda geprdgt.

Immer mehr Patienten informie-
ren sich vor einem Krankenhaus-
aufenthalt (iber das Haus

Folgende Quellen kénnen zur Infor-
mation dber ein Haus im Vorfeld an-
gezapft werden:

e Freunde/Bekannte werden um
Meinungund evtl. Erfahrungen ange-
sprochen

e Der Haus- oder/und einweisende
Arzt wird befragt

e \ereine/Verbdnde (z.B. Deut-
scher Patientenschutzbund) werden
angefragt ‘

e Die Presse (lokal oder Uberregio-
nal) wird gelesen

e Ortsbesichtigungen
durchgefihrt

e® Druck-Erzeugnisse, wie z.B. Pa-
tientenbroschiiren, werden abgeru-
fen und gelesen

e Informationsveranstaltungen
werden wahrgenommen.
Krei3saalbesichtigungen sind zum
Beispiel Veranstaltungen, die zu-
meist von Ehepaaren besucht wer-
den, um sich vor der Geburt zu infor-
mieren. Solche Kontakte fithren oft
zu einer Gesamtbeurteilung eines
ganzen Hauses.
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Starkste Werbemoglichkeit:
Die positive Mund-zu-Mund-Propaganda

Zufriedene Patienten sind die beste
Werbung fiir ein Krankenhaus
Oberstes Ziel solite es daher sein, zu-
friedene Patienten zu entlassen. Ana-
lyse und Kontrollverfahren zur Er-
mittlung der Patientenzufriedenheit
sowie Beschwerdestellen sollten da-
her fester Bestandteil der Kranken-
hauskommunikation sein.

Die Leistung eines Krankenhauses
wird im Servicebereich vielfach im

Maitarbeiter
im Krankenhaus
sind wie wertvolle
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5 YL,: oo Fortbildungs-Seminare

Workshops zur IST - Andlyse

Personalentwicklung in lhrem Krankenhaus

Seminare zur Motivation von Mitarbeitern
Organisationseniwicklung und Verbesserung von Abliufen

Werkzeuge zur besseren Fishrung (z.8.: M.b.O.)
zur Umsetzung des GSG

Moderations- und Selbstmanagement-Seminare

Fordern Sie weitere Informationen und Termine an |
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gleichen Standard bewertet wie
ein Hotel

Die Beurteilung des Zimmers, des Es-
sens und des Service wird in vielen
Fallen von Patienten herangezogen,
um ein ganzes Krankenhaus zu beur-
teilen. Hier kann man sich leicht von
bestehenden Hotelketten einige
MaBnahmen abschauen.

Fazit: Ein zufriedener Patient ist im-
mer noch die beste Ausgangsbasis fur

Man muB sie
schonend behandeln
und immer wieder
aufziehen (motivieren).
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eine positive Mund-zu-Mund-Propa-
ganda. Verwandte und Freunde der
Patienten sind jedoch hadufig in diesen
ProzeB der Meinungsbildung mitein-
gebunden.

Dariiber hinaus stellt die Offnung des
Hauses, die Dialogbereitschaft nach
auBen, immer noch die beste Mog-
lichkeit dar, die Mund-zu-Mund-Pro-
paganda positiv zu beeinflussen, da
sie vom Krankenhaus gesteuert wer-
den kann.

Hiereinige Tips, wie Mund-zu-Mund-
Propaganda gesteuert werden kann:

Tip 1

Fiihren Sie eine Patientenumfrage in
Ihrem Haus durch. Als eine MaBnah-
me der Qualitatssicherungsollten Sie
diese Umfrage nicht einmalig, son-
dern alle 6 Monate durchfiinren. Ein
vorbereiteter Fragebogen (den Sie
kostenlos beim Autor abfordern kon-
nen) dient dabei als Grundgertst.
Dazu sollten je nach GroBe des Hau-
ses ein oder mehrere Mitarbeiter
durch die Stationen gehen und diesen
Fragebogen austeilen sowie Kurz
{iber den Grund der Umfrage infor-
mieren.

Die Auswertung kann dann als Basis
fiir VerbesserungsmafBnahmen die-
nen und allen Mitarbeitern mitge-
teilt werden. Man kénnte sogar einen
internen Wettbewerb daraus ma-
chen: Welche Abteilung bekommt die
beste Beurteilung?

Tip 2

Erstellen Sie eine Patientenbroschi-
re. Verschiedene Verlage bieten in
diesem Bereich ihre Dienste an. In
diesen Broschiiren finden sich dann
zumeist wenige Seiten, die Uber das
Haus informieren. Das groBte Ge-
wicht liegt in der Regel in der um-
fangreichen Anzahl von Anzeigen, aus
der sich diese Broschiren finanzie-
ren. Gute Patientenbroschiren mus-
sen individuell auf das Haus ausge-
richtet sein. Neben der Information
zum Hause selbst haben sie die Auf-
gabe, Uber den Aufenthalt und die da-
mit verbundenen Regeln und Mdg-
lichkeiten zu informieren.

Erstellen Sie daher Ihre eigene Pa-
tientenbroschiire. Dabei kdnnen Sie
mit Sponsoren (z.B. pharmazeuti-
schen Unternehmen, Unternehmen
aus dem Bereich Medizintechnik oder

Taxiunternehmen) zusammenarbei-
ten, denensie z. B. Anzeigenraum zur
Verfiigung stellen kénnen. Wichtig
ist dabei die Gewichtung: eine Pa-
tientenbroschiire mit Anzeigen und
kein Anzeigenheft mit Krankenhaus-
informationen.

Tip 3

Fiohren Sie Patientennachmittage
durch. An einem langen Donnerstag
konnen Sie zum Beispiel einmal im
Monat Informationsveranstaltungen
fur Patienten durchfiihren. Die The-
men kdnnen dabei ganz unterschied-
lich sein und missen nicht zwingend
nur von arztlichem Personal durch-
gefiihrt werden:

e Riickenschmerzen, und was ich
dagegen tun kann

e Gezielt und gesund abnehmen

e Sport im Alter

e Fernreisen und Gesundheitspro-
phylaxe

e Erste-Hilfe-Kurse.

Die Teilnahme ist grundsatzlich ko-
stenlos. Einladen kénnen Sie iber
Ankiindigungen in den Terminkalen-
dern ortlicher Rundfunksender und
Tageszeitungen sowie Uber Handzet-
tel, die Sie Uber die Post, als Haus-
wurfsendung, in der ndheren Umge-
bung verteilen lassen. Informationen
dazu gibt Ihnen Ihr zusténdiges Post-
amt. Dariiber hinaus kénnen Sie ver-
suchen, niedergelassene Arzte als Re-
ferenten zu gewinnen, die dann wie-
derum Einladungen in ihren Warte-
zimmern auslegen konnen.

Tip 4

Binden Sie niedergelassene Arzte ein.
Neben Patientennachmittagen Kon-
nen Sie ebenfalls Informationsveran-
staltungen fiir niedergelassene Arzte
durchfiihren. Diese kénnten in Form
einer Podiumsdiskussion durchge-
fuhrt werden, in der Spezialisten ak-
tuelle und brennende Themen behan-
deln. Ein Moderator leitet dabei die
Diskussion.

Themen kénnten zum Beispiel sein:

e Gentechnik, neue Erkenntnisse
aus Forschung und Wissenschaft

e Humanes Sterben—zwischen Ver-
antwortung und Handeln

e Arzt-Patienten-Kommunikation,
wie ich richtig mit meinen Patienten
kommuniziere.

Dariiber hinaus sollten alle Hauptein-
weiser lhres Hauses Ihre Patienten-
broschiire in ausreichender Menge
erhalten, um sie bereits vor der Ein-
weisung an den betreffenden Patien-
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ten abgeben zu kénnen. Der Patient
kannsich soschon lange Zeit vor dem
ersten Krankenhausaufenthalt lber
das Haus informieren und eventuelle
Fragen mit seinem einweisenden
Arzt kldren.

Tip 5

Richten Sie eine Kunstausstellung in-
nerhalb Ihres Hauses aus. Gemein-
sam mit einem namhaften Kinstler
oder mit Studierenden einer Kunst-
hochschule kénnen Sie eine Ausstel-
lung organisieren. Der Eingangsbe-
reich des Krankenhauses kann dabei
als Ausstellungsflache fiir Bilder oder
Skulpturen genutzt werden. Je nach
Wunsch konnen die Werke flr den
Verkauf mit Preisen ausgezeichnet
werden. Die ortsansdssige Presse
wird Uber eine schriftliche Pressein-
formation oder einen kurzen Telefon-
anruf informiert und eingeladen.

Tipé

Fiihren Sie Abendveranstaltungen fir
Taxifahrer durch. Taxifahrer sind eine
zentrale Multiplikationsstelle inner-
halb einer Stadt. Will man wissen, wo
etwas los ist, wo es das beste Essen
gibt und wo morgens um 5 Uhr die
Kneipen noch voll sind — der Taxifah-
rer weid immer eine Auskunft. Oft
sind es auch Taxifahrer, die Patienten
oder Angehorige/Freunde zu Kran-
kenhdusern fahren oder abholen.
Fast immer spricht man bei diesen
Fahrten auch (ber das betreffende
Haus.

Der Taxifahrer steht mit vielen Ge-
sprachspartnern in Kontakt. Machen
Sie einmal folgende Rechnung auf:

1 Taxifahrer fahrt am Tag 10 Fahrga-
ste

5 Arbeitstage die Woche = 50 Fahr-
gaste

4 Arbeitswochen pro Monat = 200
Fahrgéste

12 Monate im Jahr = 2400 Fahrga-
ste im Jahr.

Und dann fragen Sie sich nur einmal,
wie viele Taxifahrer stdndig vor [hrem
Krankenhaus stehen.

57 10?7 15?7

5 x 2400 = 12000 Fahrgaste

10x 2400 Fahrgaste = 24 000 Fahr-
gaste

15 x 2400 = 36000 Fahrgdste!!!
Als Abendveranstaltung bieten Sie
dieser Zielgruppe zugeschnittene
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Kurse an. Themen kdnnten dabei
sein:

@ Erste Hilfe bei Verkehrsunfillen
(erste Schritte bei der Bergung und
Erstversorgung)

e Was tun, wenn ein Baby kommt?
® Selbstverteidigung: Wie wehre
ich mich erfolgreich gegen Uberfalle?
e Psychologie: Wie kann ich den
Réuber von seinem Vorhaben abbrin-
gen, wie muf3 ich mich bei welcher
Situation verhalten?

e Cymnastik fiir die verspannte
Wirbelsdule

e \Wechselschicht: Wie kann ich
meinen Korper an den Wechsel zwi-
schen Tag- und Nachtschichten ge-
wohnen?

Alle Kurse sind kostenlos und werden
innerhalb des Krankenhauses abge-
halten. Eingeladen wird (ber ein
Schreiben an Taxizentralen und
Handzettel, die an Taxifahrer verteilt
werden.

Tip 7

Entwickeln Sie BegriiBungs- und
Verabschiedungsbriefe. Das Betthup-
ferl im Hotelzimmer und der persén-
liche Brief des Geschéftsfiihrers in der
Hotelinformationsmappe gehen in
die gleiche Richtung.
Abteilungsbezogen kdnnten Sie Be-
griBungsbriefe entwickeln, die von
den jeweiligen Chefarzten unter-
schrieben werden und bei der Aufnah-
me an die Patienten verteilt werden.
Darin sollte ein herzliches Willkom-
mensein vor einer Therapieerklarung
und MaBregelungen im Vordergrund
stehen. Zusammen mit der Patien-
tenbroschire koénnte dieser Brief
z.B. auf jedes neubezogene Bett ge-
legt werden.Verabschiedungsbriefe
weisen in die gleiche Richtung, soll-
ten jedoch nur bei volliger Genesung
verteilt werden. In anderen Fallen,
bei denen z.B. keine Heilungsaus-
sichten mehr bestehen, darf dieser
Brief nicht als Ersatz fir ein personli-
ches Gesprach zwischen Arzt und Pa-
tient stehen, das in diesem Fall zu
fiihren ist.

Tip 8

Fiihren Sie einen Tag der offenen Tur
durch. Warum geht man eigentlich in
ein Krankenhaus? Nur wenn man
selbst betroffen ist, oder wenn man
Jjemanden besuchen mochte. Beide

Félle machen jedoch Angst, da sie mit
einem negativen Erlebnis in Verbin-
dung stehen.

Mit einem Tag der offenen Tiirkénnen
Sie Ihr Haus mit einem positiven Er-
lebnis in Verbindung bringen. Wich-
tig sind hier Planung und Organisa-
tion eines solchen Tages (s. Kranken-
haus-Umschau Nr. 9/94, Seite
705).

Leicht finden sich bei Hausern mit ca.
500 Betten 4000-5000 Besucher
ein. Eine gute Aktion zur positiven
Férderung der Mund-zu-Mund-Pro-
paganda.

Tip 9

Initiieren Sie regelmaBige Presse-
kontakte. Die Publikumszeitschrift
Focus hates iber ihren Krankenhaus-
report gezeigt: Die Presse bestimmt
maBgeblich den wirtschaftlichen Er-
folg eines Krankenhauses. Was liegt
da naher, von sich aus langfristig
Kontakt mit der Presse aufzubauen.
Der Journalist aus lhrer Region lebt
von Informationen, die ihm Quellen
aus seiner ndchsten Umgebung ver-
mitteln. Sie kénnen eine solche Quel-
le sein, wenn Sie ihm kontinuierlich
Informationen anbieten. Die Durch-
fihrung von Patientennachmitta-
gen, dem Tag der offenen Tir, von In-
formationsabenden fiir niedergelas-
sene Arzte oder die Kunstausstel-
lung, alles Themen, die zu einem
Pressebericht fiihren kdnnen.

Bauen Sie daher Kontakt zu den re-
gionalen Medien auf und pflegen Sie
diese. Hier eine kurze Auswahl von
Medien, die dabei in Frage kommen
konnten:

e regionale Horfunksender

e regionale Tageszeitungen

e Anzeigenbldtter

e Mitgliederzeitschriften (z. B. IHK).
Die schriftliche Presseinformation
mit Bild und der Redaktionsbesuch
sind in diesem Zusammenhang im-
mer noch die wichtigsten Mittel zur
Kontaktpflege.

Zusammenfassung: Mund-zu-
Mund-Propaganda geht von unter-
schiedlichen Quellen aus. Eine Steue-
rung dieser Ausgangsquellen ist nur
durch die geplante Durchfihrung ei-
gener KommunikationsmaBnahmen
maéaglich.

Wer unter diesen Aspekten seinen Ruf
nur in Fachkreisen analysiert, ver-
fehlt die Hauptbasis der Mund-zu-
Mund-Propaganda: die Meinung der
Biirger.

Wichtig ist hier nicht der objektive
Inhalt eines Faktors, sondern seine
subjektive Beurteilung durch den
Menschen. Viele Hauser stehen zum
Beispiel unter konfessioneller Lei-
tung — objektiv gesehen. Vielfach
wird dies aber innen nicht empfun-
den, dader Glaube nicht gelebt wird—
subjektiv gesehen.

Hier kommt es also daraufan, zu prii-
fen, was die Patienten und deren An-
gehdrige/Besucher empfinden, wel-
che Meinung sie haben. Vielfach
braucht man sich dafir nur mit
einem Kaffee unter die Besucher und
Patienten der Cafeteria zu mogeln
und einfach den Gesprachen zu lau-
schen...

(Kontaktadresse: Michael Nasaroff,
In der Delle 21, 53773 Hennef, Tele-
fon 02248/2584.)
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