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Die meisten derzeit genutzten Befragungsarten beschreiben die Zufriedenheitsrealitédt der Patienten nur unzureichend?

Patientenbefragungen werden in Kliniken Giberwiegend in einer sehr einfachen Umsetzungsform realisiert, bei der die Untersuchungsmerkmale von den Befragten meist mit Hilfe von
Schulnoten bewertet werden. Die Ergebnisse bilden die Realitét der Patientenzufriedenheit nur eingeschrankt ab und eignen sich damit nicht fur die I dentifizierung von Stérken und
Schwéchen. Hierfir ist es notwendig, zweidimensional e Befragungen durchzufihren, die die Zufriedenheit in eine Relation zu den Anforderungen der Praxisbesucher stellen. Allein der
hieraus resultierende Patient Care Quality Score (PCQS) und seine Teilwerte bieten einen detaillierten Einblick in die Einstellungen der Patienten und sind geeignet, Optimierungsansétze
mit Handlungsprioritéten abzuleiten.

Der prozesshezogene Ansatz as Hilfestellung?

Ergénzend ist zu empfehlen, die Ubliche verhaltens- und zustandsbezogene ganzheitliche Betrachtung, d. h. die Abfrage von Merkmalen wie Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Information
etc. durch eine prozessgerichtete Analyse zu ergénzen. Mit ihrer Hilfe werden die Scores fir die einzelnen Ablaufstufen der Patientenbetreuung, von der Aufnahme Uber die
Unterbringung auf der Station, Arztkontakte, Untersuchungen in Funktionsabteilungen etc. bis zur Entlassung ermittelt. Auf diese Weise kdnnen die Qualitét der krankenhausinternen
Versorgungsabschnitte analysiert und gleichzeitig die verhaltens- und zustandsbezogene Betreuungsqualitat mit der prozessgerichteten Sicht abgeglichen werden, um deren
Durchgéangigkeit zu Gberprufen.

Ein Fallbeispiel?

Diese Methode ermdglicht eine ,ungefilterte® Bestimmung der Zufriedenheit mit einer Abteilung oder Klinik , da die Einfllisse anderer Bereiche ebenfalls ermittelt und extrahiert werden
kénnen. So erzielte bei spiel sweise eine allgemeinchirurgische Abteilung in einer Erstuntersuchung ein PCQS von knapp 50% (Optimum = 100%). Eine Folgebefragung nach einem Jahr
wurde prozessbezogen durchgefiihrt und erbrachte im Gesamtergebnis das gleiche Resultat, die Differenzierung der einzelnen Prozessstufen zeigte aber, das die ,reine” Zufriedenheit mit
der Abteilung einen Score von 54,3% erhielt und durch einen Wert des Rontgen-Funktionsbereichs von 32,6% deutlich geschmélert wurde. Eine allein verhaltens- und zustandsbezogene
Sichtweise hétte somit zu fal schen Riickschllissen gefiihrt.
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