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Patientenbefragung
hilft bei Einordnung

Serviceangebot der KV unterstiitzt bei Durchfiihrung und Auswertung

Einmal im Jahr steht in der
Praxis der Kinderirzte Dr. Tho-
mas Kirchner und Dr. Thomas
Backhaus eine hiibsche kleine
Box auf dem Tresen der Rezep-
tion, liebevoll in Geschenkpapier
eingepackt. Hier haben die El-
tern der kleinen Patienten die
Meoéglichkeit, einen Fragebogen
einzuwerfen mit ihrer Meinung
zur Praxis Kirchner/Backhaus.

Die Patientenbefragung ist eine
kostenlose Serviceleistung der KV
Baden-Wiirttemberg, die fiir inter-
essierte Niedergelassene ein In-
strument des praxisinternen Quali-
tdtsmanagements sein kann. Das
Serviceangebot enthilt ein Rundum-
Sorglos-Paket fiir die Durchfithrung
einer Patientenbefragung. Zu-
nichst werden der Praxis 100 Fra-
gebdgen zugeschickt, in denen die
Sprechzeiten, Erreichbarkeit und
Wartezeiten in der Praxis abgefragt
werden, die Freundlichkeit des Pra-
xisteams oder die Patientenbetreu-
ung durch den Arzt. Danach wertet
die KV die Befragung aus, fiihrt
einen Vergleich mit anderen Pra-
xen durch (Benchmarking) und
hilft auf Wunsch bei der Analyse
der Ergebnisse sowie bei Verbesse-
rungsmafnahmen. Auch ein Vor-
bereitungsworkshop fiirs Praxi-
steam wird angeboten.

Dr. Thomas Kirchner hat im
Rahmen einer QM-Veranstaltung
vor Jahren und durch einen ergo-
Bericht vom Servicepaket gehort

und nimmt mit seiner Praxis jetzt
schon zum vierten Mal an der Pa-
tientenbefragung teil. Seine an-
fiangliche Beflirchtung, dass der
Aufwand zu grof3 sei, hat sich zer-
streut: ,,Wir machen die Befragung
einmal jahrlich, und das lauft ganz
unkompliziert. Ich muss nur bei
der KV anrufen und erhalte dann
die Fragebogen per Post. Jeder Pa-
tient, der reinkommt, bekommt bei
der Anmeldung das Blatt ausge-
hindigt. Innerhalb von einer Wo-
che sind wir dann mit den 100 Fra-
gebogen durch.“ Abschlie8end
schickt das Praxisteam die Frage-
bogen an die Mitarbeiter des ,,Pra-
xisservice® der KV Baden-Wiirt-
temberg zuriick, die sich um die
Auswertung kiimmern. ,,Eigent-
lich wollten wir die Befragung alle
zwei Jahre machen, aber der Auf-
wand ist so gering und der Nutzen
so grof, dass wir die Befragung
jéhrlich machen.”

Einige Zeit spéter gibt's dann
Post von der KV — die Ergebnisse
der Praxisbefragung in Form eines
gebundenen Heftes. Das ganze
Praxisteam ist dann schon sehr ge-
spannt. Zwar schaut der Arzt di-
rekt nach der Befragung in die Bo-
gen, um einen ersten Eindruck zu
bekommen. Das wirklich Span-
nende aber, so sagt er, sei das
Benchmarking, also der Vergleich
mit den anderen teilnehmenden
Praxen: ,,Wir haben das Gliick,
dass wir in fast allen Bereichen
iiberdurchschnittlich liegen, so-

dass wir uns jedes Jahr liber eine
gute Bewertung freuen konnen.
Interessant ist, ob die Praxis liber-
all einen guten Schnitt hat oder in
einem Punkt unterdurchschnittlich
ist. Wenn man immer die Note 1,5
hat, ist das zwar toll, aber wenn
man sieht, dass der Durchschnitt
bei 1,3 ist, ist auch die 1,5 keine
gute Note.

Dr. Kirchner macht die Befra-
gung ganz bewusst. Besser ma-
chen, so sagt er, kdnne man die
Dinge immer, auch wenn man sie
bereits gut mache. Die Patienten-
befragung hat gezeigt, dass die
Struktur der Terminvergabe ver-
bessert werden kann und auch die
Sprechzeiten ein Thema sind. In
der letztjahrigen Befragung kam
zudem heraus, dass sich die Pati-
enten mehr Broschiiren in der Pra-
xis wiinschen. In Teamsitzungen
haben sich Kirchner und seine
Mitarbeiter mit den Problemen be-
fasst und Losungen gefunden. Ein
Prozess, der allen Beteiligten
nutzt: ,,Es fordert Kraft und Auf-
wand, etwas zu dndern, aber letzt-
endlich hat es sich immer auch ge-
lohnt, weil wir selbst zufriedener
sind und natiirlich hoch erfreut
und motiviert, wenn wir gute Be-
wertungen bekommen.

An die Kollegen appelliert er,
das Serviceangebot der KV in An-
spruch zu nehmen. Die Fragen
seien zwar von der KV vorgege-
ben, so kdnne man spezielle Dinge
nicht abfragen. Aber nur bei ein-

heitlichen Fragen kénne man sich
auch mit den anderen Praxen ver-
gleichen. Und von Kollegen, die
sich die Mithe gemacht hétten, ei-
gene Fragen zu entwickeln — sogar
in mehreren Sprachen — wisse er,
mit welchem Aufwand das verbun-
den sei.

Auch fiir die Patienten, sagt der
Kinderarzt, sei die Befragung eine
Bereicherung. Sie fiihlen sich ernst
genommen und freuen sich, dass
sie nach ihrer Meinung gefragt
werden. Ubrigens sind auch sie je-
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Hiibsch beklebt wird die Box zum Blickfang in der Praxis.

des Jahr ebenso gespannt wie das
Praxisteam auf die Ergebnisse.
Diese konnen sie dann an der
Wand im Wartezimmer lesen, zu-
sammen mit dem Dank der Praxi-
steams fiir die gute Bewertung.

=>» Nihere Informationen:

llona Block, 0711 7875-3438 oder im
Internet unter Praxisalltag » Quali-
tatsmanagement » QM-Dienstleistun-
gen » Patientenbefragung




