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Die Befragungs-Realitét?

Wer sich ngher mit der Planung und Durchfiihrung von Patientenbefragungen in Arztpraxen beschaftigt, kommt schnell zu einer eindeutigen Erkenntnis: der Grofteil der heutein
Praxisbetrieben realisierten Untersuchungen ist methodisch unzureichend und fuihrt zu fal schen Ergebnissen.

Sieben Haupt-Defizite sind hierfir verantwortlich:?

(1) In den meisten Befragungen werden Schulnoten zur eindimensionalen Skalierung eingesetzt, doch diese fiihren zu unprézisen und nur sehr eingeschrankt verwendbaren Aussagen.
Lediglich die Verwendung des Patient Care Quality Scores (PCQS) fuhrt zu realitdtsbezogenen Angaben, die als Ausgangspunkt fir Verbesserungen verwendet werden kénnen und
ermoglicht, die erkannten Ansatzpunkte nach ihrer Dringlichkeit zu systematisieren.

(2) Infast allen Patientenanalysen fehlt die Bestimmung der Weiterempfehlungsbereitschaft, aber erst diese Kennziffer gibt Aufschluss tiber die entscheidende Handlungsrelevanz, die aus
der Zufriedenheit resultiert.

(3) Die meisten Praxisinhaber verzichten auf die Einbindung offener Fragen in ihre Analysen. Neben einem Tiefen-Einblick in die Patientenbeurteilungen verzichten sie dadurch auf die
Mdglichkeit von Satisfactoriness-Analysen.

(4) Die Untersuchungs-Merkmale ermittelni. d. R. die Bestands-, aber nicht die Prozesszufriedenheit.

(5) Ebenso wird darauf verzichtet, nach Patienten-Zielgruppen oder behandelnden Arzten bzw. beidem kombiniert zu differenzieren. Auch verschiedene Personal besetzungen zu
unterschiedlichen Tageszeiten sind kein Analyse-Thema.

(6) Kaum eine Befragung bezieht perspektivisch Zukunftsthemen mit ein oder prift prospektiv die Relevanz von Veranderungen, z. B. ob eine Online-Sprechstunde gewiinscht wird.

(7) Besonders fur Praxen, dieim Wettbewerb stehen, ist ein Benchmarking ihrer Resultate mit Referenzpraxen unerlasslich, dader u. U. notwendige Verdnderungsbedarf erst aus dem
Vergleich mit dem etablierten Fachgruppen- und Best Practice-Standard ersichtlich wird.

Vor der Verbesserung der Methodik steht ein verdndertes Denken?

Der Weg zu professionelle Patientenbefragungen fiihrt jedoch — vor einer Beseitigung der beschriebenen Defizite — (iber eine Veranderung der Sichtweise der Arzte. Erst wenn der Nutzen
und die praktische Relevanz fir die Verbesserung der Patientenorientierung in den Vordergrund treten und Fragebdgen nicht als Abheft-Unterlagen zur QM-Dokumentation gesehen
werden, kdnnen aus den Resultaten Aktionspléne mit konkreten Mal3nahmen generiert werden die bereits kurzfristig den Praxiserfolg splrbar und nachhaltig verbessern.
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