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m Rahmen der strategischen Entwicklung von Arztpraxen besitzen die Ergebnisse von Patientenbefragungen eine zentrale Bedeutung. Doch die meisten in Arztpraxen durchgefihrten
Analysen liefern falsche Resultate. Eine Untersuchung der Patient Experience schafft Abhilfe.

Einfach, aber irrefiihrend

Der grofite Teil der in Praxisbetrieben durchgefuhrten Befragungen basieren auf der Schulnoten-Skalierung. Ihr Vorteil ist die hohe Bekanntheit und Akzeptanz unter den Patienten sowie
die einfache und schnelle Auswertbarkeit. Dem stehen aber eine nur gering differenzierende Aussagekraft und vor alem die mangelnde Eignung zu einer adadquaten Abbildung der
Zufriedenheits-Realitét gegenuber. Das zeigt ein Vergleich von Schul noten-basierten Befragungen mit Valetudo Check-up©-Untersuchungen. Das , klassische® Verfahren war nicht in der
Lage, die tatséchlichen Stérken und Schwéchen der Praxisarbeit adéquat zu identifizieren und fuhrte zu deutlichen Fehlaussagen. Das Titelbild dieses Beitrags zeigt ein Beispiel: die
untersuchte internistische Praxis erhielt von den befragten Patienten eine Zufriedenheits-Note von 2,4, ein Wert, mit dem die meisten Praxisinhaber dul3erst zufrieden sind, die Patient
Experience Bilanzierung fuhrt jedoch zu einem ganz anderes Resultat, dasin seiner Tragweite durch die Note nicht widergespiegelt wird.

Schlechte Noten fir Schulnoten

Schulnoten liefern als Bewertungsmal3stabe erfahrungsgemal? zu positive Ergebnisse, selbst bei schlechten Ergebnissen. Geprégt durch die eigenen Erfahrungen mit Noten vergeben
Patienten bei Unzufriedenheit zwar tendenziell negativere Beurteilungen, scheuen aber davor zurtick, die schlechte Performance auch realitétsgerecht in einen entsprechenden Wert zu
fassen. Ein zweiter Aspekt ist der fehlende Einblick in die Anforderungen der Praxisbesucher, denn nicht alle L eistungsmerkmal e haben die gleiche Bedeutung und Wichtigkeit. Erst die
erganzende Betrachtung dieser Grof3e ermdglicht es, Handlungsbedarf-Prioritdten zu bilden, indem zwischen Kern- und Rand-Stérken bzw. -Schwéchen unterschieden wird.

Strategische Zufriedenheits-Entwicklung beginnt mit der PCQS-Bestimmung
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