Qualitatsmanagement

Rezeption

Patientenbefragung nutzen

Wie wird lhre Praxis von den Patienten wahrgenommen? Eine
Patientenbefragung kann helfen, Schwachstellen zu erkennen
und den Patientenservice zu verbessern. Und wird im Rahmen
des Qualitatsmanagements ausdriicklich gefordert.

arum gehen Sie gerne in
ein Restaurant, in ein
anderes dagegen nicht?
Vielleicht hat das mit der
Qualitiat des Essens zu tun, vielleicht
auch mit den Preisen. Aber bestimmt
auch damit, ob Sie sich im Restaurant
wohl fithlen oder nicht. Und genauso
geht es Thren Patienten und Sie konnen
sicher sein: Nur zufriedene Patienten
kommen wieder.
Das sind ja zwei ganz verschiedene
Dinge, werden Sie vielleicht sagen, aber
es gibt tatsdchlich viele Gemeinsamkei-
ten zwischen einem Besuch im Restau-
rant und beim Hausarzt. Dazu gehort
die Serviceorientierung. Patienten, die
mit Threr Praxis — ob mit dem Arzt oder
mit Thnen als MFA - unzufrieden sind,
erzdhlen das gerne weiter. Und so
haben Sie unter Umstianden nicht nur
einen Patienten, sondern gleich mehre-
re verloren.

Wie zufrieden sind lhre Patienten?
Patientenzufriedenheit ist zwar eine
Mischung aus einer vom Patienten sub-
jektiv wahrgenommenen ,,Dienstleis-
tungsqualitidt” und der eher objektiven
»Ergebnisqualitit der medizinischen
Behandlung, der persénlich gefirbte
Teil wird dabei aber immer tiberwie-
gen.

Eine gute Moglichkeit, die Meinung
von Patienten zu erfahren, bevor sie
schlecht iiber die Praxis reden, sind
Patientenbefragungen. Hier kénnen
Patienten Ihre Praxis hinsichtlich Star-
ken und Schwichen beurteilen und
Verbesserungswiinsche formulieren. In
der QM-Richtlinie des Gemeinsamen
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Bundesausschusses sind Patientenbe-
fragungen als ein verpflichtendes Ins-
trument zur Qualitdtsentwicklung vor-
geschrieben. Sie sollten regelméf3ig mit
moglichst validierten Messinstrumen-
ten durchgefiihrt werden. Diese Befra-
gungen sollten idealerweise jahrlich,
mindestens jedoch alle drei Jahre erfol-
gen.

Besonders einfach lassen sich solche
Patientenbefragungen mit den ZAP-
Patientenfragebogen durchfithren. ZAP
steht fur ,,Zufriedenheit in der ambu-
lanten Versorgung — Qualitét aus Pati-
entenperspektive®. Der Fragebogen
wurde im Rahmen eines vom Bundes-
ministerium fiir Gesundheit geférder-
ten Projektes von einer Expertengruppe
der Medizinischen Hochschule Hanno-
ver (MHH) validiert und spéter um
eine Skala zur Einbindung in Entschei-
dungsprozesse erganzt.

Aufbau der Fragebogen

Der ZAP-Patientenfragebogen besteht

aus 32 Fragen (Items), wobei die folgen-

den Punkte abgefragt werden:

> Praxisorganisation,

> Information,

> Arzt-Patient-Interaktion,

> Fachkompetenz und Einbindung in
Entscheidungsprozessen,

> die Zufriedenheit mit Qualitat und
Ausmafl der Informationen,

> die Zufriedenheit mit der Patienten-
beteiligung insgesamt,

> das Vertrauen zum Arzt/zur Arztin,

> die Einschitzung der Behandlungs-
qualitdt und

> die Zufriedenheit mit dem Arzt/der
Arztin insgesamt erfragt.

EeZAP

Mit dem eZAP-Modul der KBV ist die eigene
Patientenbefragung im Handumdrehen mit ein
paar Mausklicks erstellt.

Am Ende enthilt der Fragebogen drei
soziodemografische Fragen zu Alter,
Krankenversichertenstatus sowie der
Behandlungsdauer.

Der ZAP-Patientenfragebogen wird seit
2010 auf der KBV-Webseite zum kosten-
losen Download inkl. zugehérigem
Excel- Auswertungstool angeboten und
steht seit 2019 in der Online-Version
»eZAP* ebenfalls auf der KBV-Webseite,
zur Verfiigung.

Sinn einer Patientenbefragung soll es
sein, Schwachstellen im Praxisablauf
oder im Patientenservice zu erkennen
und zu beseitigen. Deshalb sind vor
allem auch die Fragen interessant, in
denen die Beurteilung weniger gut aus-
fiel. Werden etwa alle geschlossenen
Fragen mit ,sehr gut® oder ,gut®
bewertet, die nach den Wartezeiten
aber nur mit ,befriedigend, so gibt es
hier eindeutig Verbesserungsbedarf.
Noch aussagestirker sind die Antwor-
ten auf die offenen Fragen.

( www ) www.kbv.de/html/6332.php
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