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Ein (zu) einfaches Ziel

»1st doch prima, wir haben jatolle Riickmeldungen erhalten!* Der Inhaber einer internistischen Arztpraxisist mit den Resultaten seiner aktuellen Patientenbefragung sehr zufrieden. Sein
Analyseschemawar sehr einfach angelegt: eine offene Frage zu den Stérken der Praxisleistung und einige Merkmale, die mittels einer Smiley-Skala bewertet wurden, im Grunde eine der
Befragungen, die (darauf ausgelegt ist, positive Resultate zu ermitteln.

Der Satisfactoriness-Ansatz?

Doch auch fur Befragungen mit methodischen Méngeln existiert die Mdglichkeit, Uber ein Satisfactoriness-Benchmarking der Zufriedenheitsrealitét etwas néher zu kommen. Hierbel
werden die Patientenangaben zu den Praxisstérken mit den Eigenschaften, die aus Sicht von Praxisbesuchern das qualitativen Ideal-Profil eines Praxisbetriebs ausmachen und dem
zugehorigen Fachgruppen-Profil Uber die Nennungshaufigkeit verglichen (Basis. IFABS-Satisfactoriness-Itempoal).

Das Fallbeispiel?

So betrugen fur die untersuchten Praxis bei spielwei se die Nennungsintensitdten der Merkmale ,, Freundlichkeit, ,, Hilfsbereitschaft* und ,, Atmosphére” mehr als 50%, auf den ersten
Blick gute Werte, der jedoch unter den Werten der Fachgruppe und des Best Practice-Standards lagen. Nicht nur fir den internistischen Bereich wichtige Aspekte wie,, Information,
»Aufklarung* und ,, Ernst nehmen“ tage unter der 50%-Grenze und deutlich unter den Referenzparametern. Ebenso wichtig ist aber auch, welche Aspekte bei den Stérken nicht genannt
wurden, in diesem Fall , Wartezeit* und ,, Telefonische Erreichbarkeit”, die in der Fachgruppe auch nur unterdurchschnittlich haufig genannt werden, aber die Best Practice-Referenz
eindeutig prégen. Damit stellt sich dieinitiale Beurteilung des Praxisinhabers als Fehlschluss heraus, denn in seiner Praxis existieren durchaus einige ,, Zufriedenheits-Baustellen”.

Weiterfhrende Informationen zu den Inhalten dieses Blogs bieten die E-Books der QuickGuide-Publikations-Serien:?- ,, 10-Minuten-Briefings* ?- ,, 5-Minuten-Facts& Figures aus der
Gesundheitswirtschaft* und?- ,, Benchmarking-CheckBooks'?
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