5.1.4 Messung und Analyse

\1\,? o Ziel 2 (Kernziel)

5.1.4 (2) Dok2

Vorbemerkung zum Kdlner Patientenfragebogen

Patientenbefragungen sind ein wichtiges Instrument im Qualitdtsmanagement. Sie
sind auch in der G-BA-Richtlinie zum vertragsarztlichen Qualitditsmanagement
genannt. Dabei spricht die Richtlinie von ,wenn méglich validen* Fragebdgen.

Der Ricklauf der Fragebdgen kann durch zwei wichtige Voraussetzungen erhgoht
werden: 1. sollte ein Fragebogen (auler bei einer vollpostalischen Erhebung) durch
den Praxisinhaber an die Patienten gegeben werden und 2. sollte das Personal der
Befragung positiv gegeniber eingestellt sein.

Fragebogen konnen selbst entworfen werden und fir die Praxis wichtige
Informationen gezielt bei Patienten abfragen (z. B. Wartezeiten, Freundlichkeit,
Sauberkeit, Parkplatzsituation, usw.). Einfache Regel dabei ist, dass man nur Dinge
abfragen sollte, an denen man je nach Ergebnis der Befragung auch tatsachlich
etwas andern kann und will. Solche Eigenkreationen lassen keine Vergleiche zu
anderen Praxen zu, mussen selbst ausgewertet werden und kénnen nur einen
Verlauf fur die spezifische Praxis zeigen, wenn im zeitlichen Abstand von 1-2
Quartalen oder auch Jahren die gleichen Fragen an ein vergleichbares Klientel
gestellt werden. Es missen in jedem Fall mindestens 50 (besser 100) Patienten in
zufalliger Verteilung (am besten Befragung aller Patienten am jeweiligen Tag) befragt
werden. Dabei sollte die Patientengruppe sinnvoller Weise eingeschrankt werden auf
Patienten tber 18 Jahre, die die deutsche Sprache beherrschen (Austeilen der
Fragebogen z.B. an zwei festen Tagen in der Woche, die beziglich des
Praxisablaufes moglichst reprasentativ sind). Es handelt sich bei Eigenkreationen in
jedem Fall um nicht valide Fragebogen.

Es gibt verschiedene valide, also getestete, Fragebdgen fur Praxen (z. B. Europep,
Qualiskope, etc.). Sie finden auf unserer CD-ROM den Kdlner Patientenfragebogen
(KPF-N 2006), der eine hohe Reliabilitat besitzt. Damit die Qualitat des Fragebogens
zum Tragen kommt, muss die Durchfihrung der Befragung in standardisierter Weise
erfolgen (Durchfihrungsobjektivitat). Postalische Befragungen erfiillen diese
Voraussetzung weit aus besser als andere Befragungsformen wie z. B. Befragungen
in der Praxis. Zudem zeigen Studien (u. a. die QEP-Pilotstudie), dass Befragungen
innnerhalb der Arztpraxis (die Bogen werden also in der Praxis selbst wieder
abgegeben) mit einer hoheren Rate an fehlenden Werten und mehr sozial
erwinschten Antworten (z. B. positive Bewertung aufgrund vermuteter mangelnder
Anonymitat) einhergehen als postalische Befragungen. Wir empfehlen daher, den
hier als pdf-Version vorgelegten KPF-N vorzugsweise im Rahmen von postalischen
Befragung einzusetzen, die Auswertung sollte dann ein unabhéangiges Institut
ubernehmen.

Im Folgenden finden Sie als Beispiel fur einen validen Fragebogen den Kolner
Fragebogen, auf der CD-ROM finden Sie aber auch eine Wordvorlage fir eine
Eigenkreation.



Patientenbefragung

Sehr geehrte Patientin, sehr geehrter Patient,

wir mochten die Arbeit unserer Praxis standig verbessern und noch starker an lhre
Bedurfnisse als Patient anpassen. Dafir ist uns Ihre Meinung sehr wichtig. Aus
diesem Grund fuhren wir eine Patientenbefragung durch. Uns interessiert Ihre
personliche Meinung Uber unsere Praxis, dabei gibt es keine richtigen oder falschen
Antworten. Bitte beantworten Sie alle Fragen mdglichst vollsténdig und zigig. Meist
ist der erste Gedanke der beste. Kontrollieren Sie bitte, ob Sie alle Fragen
beantwortet haben.

Die Angaben, die Sie in diesem Fragebogen machen, bleiben
selbstverstandlich anonym. Das Praxisteam erfahrt nicht, was Sie im Fragebogen
angegeben haben. Die Datenauswertung erfolgt im Institut XYZ.

Ausfillhinweise:

Damit sich der Fragebogen besser liest, heil3t es immer der Arzt. Gemeint ist aber
auch die Arztin oder auch die Arzte, wenn es in ihrer Praxis mehr als einen Arzt gibt.

Hinweise zum Datenschutz:

Wenn Sie den Fragebogen ausflillen, erklaren Sie sich damit einverstanden, dass
Ihre Angaben durch die auswertenden Institute in anonymisierter Form gespeichert
und ausgewertet werden. Dabei wird der Datenschutz gewahrleistet. Die
ausgewerteten Daten lassen keine Rickschlisse auf einzelne Teilnehmer zu.
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Vielen Dank fur Ihre Zeit und Unterstitzung!
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Fragen zum Arzt

Bitte geben Sie an, wie sie den behandelnden Arzt in unserer Praxis allgemein

einschatzen

Was ist |hr Eindruck?

(Bitte kreuzen Sie in jeder Zeile nur ein Kastchen an.)

Ich habe den Eindruck, dass der Arzt mich grindlich
untersucht

Ich habe den Eindruck, dass der Arzt ein Spezialist
auf seinem Gebiet ist

Ich habe den Eindruck, dass der Arzt auf dem
neuesten Stand ist

Ich habe den Eindruck, dass der Arzt das medizinisch
Mégliche tut

Ich habe den Eindruck, dass der Arzt mich nur auf
Anfrage informiert

Der Arzt vergisst schon einmal ein Anliegen, das ich
habe

Der Arzt hat zu wenig Zeit fir mich

sethaupt  eherment 2 vollund gans
nicht zu 2u T w

O O O O

O O O O

O O O O

O O O O

O O O O

O O O O

O O O O

Was ist Ihr Eindruck?

(Bitte kreuzen Sie in jeder Zeile nur ein Kastchen an.)

stimme stimme eher stimme stimme
Uberhaupt hicht zu eher voll und ganz
nicht zu zZu zu
Der Arzt ist offen und ehrlich zu mir I | | I
Ich habe vollstes Vertrauen zu meinem behandelnden
Arzt O O O O
Der Arzt 1aRt mich ausreden I | | I
Ich habe den Eindruck, dass der Arzt fachlich sehr
kompetent ist [ O O [
Bei dem Arzt in dieser Praxis ist man in guten
Handen O O O O
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Was ist |lhr Eindruck?

(Bitte kreuzen Sie in jeder Zeile nur ein Késtchen an.)

stimme

eher
zZu

stimme

voll und ganz
zu

stimme

iberhaupt
nicht zu

stimme
eher nicht zu

Ich kann mich auf den Arzt verlassen, wenn ich
Probleme mit meinen Beschwerden/ meiner Krankheit
habe

Der Arzt unterstitzt mich so, dass mir der Umgang
mit meinen Beschwerden/ meiner Krankheit leichter
fallt

Der Arzt ist bereit, sich meine Probleme im Zusam-
menhang mit den Beschwerden/ der Krankheit
anzuhodren

O O O O

O

Der Arzt fragte mich, ob ich mit seinen
Entscheidungen einverstanden bin

Der Arzt gab mir eine vollstandige Erklarung meiner
Krankheitssymptome, beziehungsweise der Behand-
lung

Der Arzt fragte mich, was ich fiir die Ursache meiner
Beschwerden halten wiirde

Der Arzt ermutigte mich, Gber meine personlichen
Sorgen im Zusammenhang mit meinen Beschwerden/
meiner Krankheit zu sprechen

Der Arzt ermutigte mich, meine Meinung Uber die
medizinische Behandlung zu &ufRern

Bitte geben Sie an, wie Sie durch den Arzt informiert wurden.

Hatten Sie sich mehr Informationen Uber die
medizinische Behandlung gewiinscht?

Hatten Sie sich mehr Informationen tber
Behandlungsrisiken gewinscht?

Hatten Sie sich mehr Informationen tber den
Umgang mit Ilhren Beschwerden/ Ihrer Krankheit
gewinscht?

Hatten Sie sich mehr Informationen tber
Medikamente (Nutzen/ Nebenwirkungen) gewiinscht?

Ja Nein
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Fragen zum Personal und zur Praxis

Was ist Ihr Eindruck? (Bitte kreuzen Sie in jeder Zeile nur ein Késtchen an.)
"bStirEmet Stimme eher Stimme eher Stimme voll
%p_ nicht zu zZu und ganz zu
Das Praxispersonal ist freundlich O [ H [l
Das Praxispersonal ist sehr kompetent 1 | H O
Das Praxispersonal vergisst schon mal ein Anliegen,
das man hat [ [ O u
Diese Praxis ist perfekt organisiert O | O O
Die Raumlichkeiten sind ansprechend gestaltet O | | ]
Die Praxis ist sauber O | O [l
Die medizinisch-technischen Geréte wirken modern O O O] ]
Die Ausstattung der Praxis wirkt modern O (| O] [l
In dieser Praxis wird der Patient als Mensch und nicht
nur als Nummer behandelt [ 0 [ L]
In dieser Praxis betrachtet der Arzt den Patienten als
gleichwertigen Gesprachspartner [ O [ [
In dieser Praxis wird man als Kunde umsorgt O O ] ]
Dieser Arzt hat mehr Arbeit als er bewaltigen kann O | | |
Das Praxispersonal in dieser Praxis hat mehr Arbeit
als es bewadltigen kann [ O [ [
In dieser Praxis geht es hektisch zu 1 | H O
Das Praxispersonal steht unter Zeitdruck O O O [l
Das Praxispersonal wirkt angespannt O | | ]
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Allgemeine Einschatzungen

. v . L zufrieden- .
Wie schétzen Sie den Erfolg der medizini- sehr gut gut stellend weniger gut schlecht
schen Behandlung durch diesen Arzt ein? B ] ] B B
stimme stimme stimme stimme
Ich wiirde diese Praxis meinem besten Uberhaupt nicht eher nicht zu eher voll und ganz zu
. . ZUu ZUu
Freund/ meiner besten Freundin empfehlen 0 O O 0
. . . i Aus- sehr .
Wie wirden Sie Ihren Gesundheitszustand gezeichnet gut gut weniger gut schlecht
im Allgemeinen beschreiben?
9 ] [] ] ] ]
i - . L. sehr wahr- eher wahr- untent- eher unwahr- sehr unwahr-
Wie Wahrschelnllch ist es, dass Sie in scheinlich scheinlich schieden scheinlich scheinlich
nachster Zeit den Arzt wechseln werden? O O O O O

Wurden lhre Erwartungen erfullt?

Bitte bewerten Sie ihren letzten Besuch in dieser Praxis:

Mein letzter Besuch in dieser Praxis war
insgesamt...

A tw q .
/iel schlechter schleech?:r als genauso wie etwas besser viel besser als
als erwartet T erwartet erwartet als erwartet erwartet

Zufriedenheit

Wenn Sie nun an alles denken, was fur lhren letzten
Arztbesuch eine Rolle spielte (z.B. medizinische
Behandlung, Praxisorganisation, Beratung,
Wartezeiten usw.), wie zufrieden sind Sie dann
insgesamt?

zufrieden

® O O O

Wenn Sie einmal an |lhre gesamten Erfahrungen mit
dieser Praxis denken, wie zufrieden sind Sie dann
insgesamt?

zufrieden

eher weder eher zufrieden
unzu- unzu- zufrieden
frieden frieden
noch
zufrieden
] O] O] ]
eher weder eher zufrieden
unzu- unzu- zufrieden
frieden frieden
noch
zufrieden

O O O O
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Abschliel3ende Fragen

Mit welchem Anliegen kamen Sie heute in die Praxis? (Mehrfachnennungen mdglich)

Ich brauchte ein Rezept. O
Ich musste zu einer Vorsorgeuntersuchung. O
Ich musste zu einer Routineuntersuchung. |
Ich musste zu einer speziellen Untersuchung, die mein sonst behandelnder Arzt nicht O
machen kann.

Ich hatte Beschwerden wegen einer chronischen Erkrankung. O
Ich hatte Beschwerden wegen einer akuten Erkrankung. |
Ich war mit meinem bisherigen Arzt unzufrieden. O
Was trifft auf lhren letzten Arzttermin zu?

Ich bin einbestellt worden. O
Ich bin ohne Termin gekommen. O

<+—

(Bitte beantworten Sie diese Frage nur, wenn Sie unter B
»Mein letzter Termin wurde auf meinen Wunsch hin vereinbart" angekreuzt haben)

0 Tage (ich konnte die Praxis am selben Tag aufsuchen) O
1 bis 3 Tage O
4 bis 10 Tage |
langer als 10 Tage O

Wie lange mussten Sie bei lhrem letzten Besuch in der Praxis warten, bis Sie behandelt wurden?

ca. Minuten

Die Wartezeit war ...

viel kiirzer als kirzer als erwartet  so wie ich sie mir langer als erwartet viel langer als
erwartet vorgestellt habe erwartet

Wie viel Zeit haben Sie bei Ihrem letzten Besuch mit dem Arzt persdnlich verbracht?

ca. Minuten

Fanden Sie diesen Zeitraum fur Ihr Anliegen angemessen?

Ich fand, Ich fand, Ich fand, Ich fand, Ich fand,
der Zeitraum war  der Zeitraum war zu  der Zeitraum war  der Zeitraum war zu  der Zeitraum war
viel zu kurz kurz angemessen lang viel zu lang
O O O O O
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Statistik

Wie lange sind Sie bei diesem Arztin
Behandlung?

Bei welcher Krankenkasse sind Sie versichert?

Ich bin das erste Mal hier zur Behandlung
~eniger als 1 Jahr
1 bis 2 Jahre

3 bis 5 Jahre

O0O00m0

mehr als 5 Jahre

Ich bin in einer privaten Krankenkasse |:|

Ich bin in einer gesetzlichen Krankenkasse |

Wie oft mussten Sie in den letzten 12 Monaten
fir mindestens eine Nacht ins Krankenhaus?

Wie viele Nachte haben Sie alles in allem in den
letzten 12 Monaten im Krankenhaus verbracht?

nie O keine O
L mal O 1 bis 7 Nachte O
2 mal O 8 bis 14 Nachte O
3 mal O 15 bis 21 Nachte O
4 mal und ofter O mehr als 21 Nachte |
Ihr Geschlecht? Wie alt sind Sie?
mannlich O 18 bis 29 Jahre [0 60 bis 69 Jahre O
weiblich O 30 bis 39 Jahre [0 70 bis 79 Jahre O
40 bis 49 Jahre [0 uber 80 Jahre
50 bis 59 Jahre O
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Welchen hdchsten allgemeinbildenden Erwerbstatigkeit (Mehrfachnennungen maglich) Ich
Schulabschluss haben Sie? bin zur Zeit...
Ich bin von der Schule abgegangen ohne [] vollzeit-erwerbstatig (mind. 35 N
Hauptschulabschluss Stunden/Woche)
Ich habe den Hauptschulabschluss in Mutterschafts-/Erziehungsurlaub oder in
(Volksschule) O sonstiger Beurlaubung O
'th_f f)]abe den Realschulabschluss  (Mittlere [T] Auszubildende(r)/Lehrling/Umschiiler(in) O
elre
Ich habe den Abschluss der Polytechnischen L v .
Oberschule 10. Klasse (vor 1965: 8. Klasse) [ teilzeit-erwerbstatig mit 15-34 Stunden/Woche O
) . teilzeit- oder stundenweise erwerbstatig mit |
Ich habe die Fachhochschulreife O unter 15 Stunden/Woche
Ich habe die allgemeine oder fachgebundene
Hochschulreife/Abitur (Gymnasium bzw. EOS) [] nicht erwerbstéatig O
Ich habe einen anderen Schulabschluss |
Grinde fur Nicht-Erwerbstatigkeit: Ich bin zur Zeit nicht erwerbstatig, weil ich...
Schiler(in) bin 0
Student(in) bin O
Rentner(in)/Pensionar(in), im Vorruhestand bin O
zurzeit arbeitslos bin, Null-Kurzarbeit mache ]
Hausfrau/Hausmann bin M
Wehr-, Zivildienstleistender bin O
aus anderen Grinden nicht erwerbstétig bin O
Vielen Dank fur Ihre Mitarbeit!
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