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Patientenbefragung
flr bessere Qualitat

Datenmanagement
fiir eine bessere Be-
handlungsqualitdit.

Text: Gabriele Faber-
Heinemann.

Indikatoren Woran kann man Behandlungs-
qualitdt festmachen? winDiab hat dazu eine Be-
fragung zur Patientenzufriedenheit in 47 Diabe-
tologischen Schwerpunktpraxen durchgefiihrt.

ine hohe Qualitét in der me-
E dizinischen Versorgung ist das
erkldrte Ziel aller Akteure im
Gesundheitswesen. Das gilt natiir-
lich auch fiir die Diabetologischen
Schwerpunktpraxen (DSPen).
Wie aber und durch wen ist
,Qualitdt” in diesem Zusammen-
hang definiert? Krankenkassen und
Gesundheitspolitiker verstehen dar-
unter meist etwas anderes als Arzte
und diese wiederum etwas anderes
als die Patienten. Bestandteil einer
guten Patientenversorgung ist auch,
dass die Patienten gefragt werden,
ob sie sich wirklich gut behandelt
flihlen und mit ihrer Betreuung in
der DSP zufrieden sind.
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In den letzten Jahren hat sich
das Verhdltnis zwischen Arzt und
Patient gewandelt; die Anspriiche
und Vorstellungen der Patienten
hinsichtlich ihrer Betreuung sind
gestiegen und sie kommen - bedingt
durch Internet und Medien — viel-
fach deutlich aufgekldrter oder mit
vielen Fragen in die Praxis. Auch
hat sich die Wettbewerbssituation
fiir die Praxen vielerorts verschérft,
und nicht zuletzt wird vom Gesetz-
geber ein systematisches Qualitdts-
management, das auch Patienten-
befragungen beinhaltet, von den
DSPen gefordert. Im Rahmen sol-
cher Evaluierungen kénnen neben
den medizinischen Versorgungspro-

© Fotolia

zessen auch solche von Patienten
beurteilbare, z.B. zwischenmensch-
liche und organisatorische Aspekte
evaluiert werden.

Eine Befragung zur Patientenzu-
friedenheit ist ein multidimensiona-
les Konstrukt, welches verschiede-
ne Teilaspekte des Behandlungspro-
zesses evaluiert. Grund genug fiir
winDiab - dem wissenschaftlichen
Institut der niedergelassenen Diabe-
tologen - sich mit dem Thema Pa-
tientenbefragung zu beschiftigen.
Die winDiab-Partnerpraxen haben
ein eingefiihrtes Qualitdtsmanage-
ment - oder sind dabei dieses einzu-
flihren - und miissen entsprechen-
de Evaluierungen durchfiihren. Fiir
die Praxen liegt deshalb der gro3e
Vorteil bei der Teilnahme an der
gemeinsamen Patientenbefragung
nicht nur darin, dass Ihnen ein Teil
des Aufwandes fiir die Erstellung
und Auswertung der Fragebdgen er-
spart bleibt, sondern vor allem, dass
einheitliche Fragebdgen eine Stan-
dardisierung der erhobenen Fragen
gewdhrleisten, dass die Auswertung
der Ergebnisse zentralisiert erfolgt
und nicht ,schén gerechnet” wer-
den und dass sich die Praxen mit ei-
ner Mittelwert-Analyse vergleichen
konnen (externes Benchmarking).
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winDiab hat im Herbst des Jah-
res 2008 erstmalig eine solche Pa-
tientenbefragung als Service fiir die
Partnerpraxen zentral organisiert.
Alle DSPen, die teilnehmen woll-
ten, erhielten einheitliche Fragebo-
gen in gewiinschter Stlickzahl, dazu
jeweils zwei Klemmbords, um den
Patienten das Ausfiillen zu erleich-
tern und eine geschlossene Box zur
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Aufnahme der ausgefiillten Bogen.
Die Fragebdgen wurden allen Pa-
tienten, die im Zeitraum von An-
fang November bis Mitte Dezem-
ber 2008 zur Behandlung in die
Praxis kamen, ausgehdndigt. Nach
dem selbstdndigen Ausfiillen soll-
ten die Patienten die Bégen in die
Box werfen. Auf diese Weise wur-
de die notwendige Anonymitét ge-
wihrleistet und gleichzeitig sollte
die Tendenz von Patienten zu ei-
nem , dankbaren“ Antwortverhal-
ten reduziert werden. Nach Been-
digung der Befragung wurden die
gefiillten Boxen ungeoffnet an die
winDiab-Geschiftsstelle zuriickge-
sandt. Dort wurden die Angaben
der Bogen elektronisch erfasst und
ausgewertet. Jede Praxis erhielt an-
schlieRend ihre individuelle Aus-
wertung und die Gesamtauswer-
tung aller Praxen zum Vergleich.
Dieses Benchmarking soll ggf. vor-
handenes Verbesserungspotential
aufzeigen.

Der Fragebogen

Der verwendete Fragebogen be-
stand aus zwei Seiten und enthielt
acht Blocke mit insgesamt 34 Fra-
gen. Nach einem allgemeinen Teil
mit Fragen zu Alter, Geschlecht,
Diabetes - Typ und aktueller Medi-
kation wurden Fragen zu anderen
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relevanten Dimensionen der Pati-

entenbetreuung gestellt:

¢ Organisation und Infrastruktur,
z.B. Wartezeiten, Erreichbarkeit
der Praxis, Parkplatzsituation

¢ Gestalterische und raumlich-
technische Ausstattung der Ein-
richtung (z.B. Wartezimmerbe-
reich und Schulungsrdume)

¢ Psychosoziale Versorgungsqua-
litdt, z.B. soziale und emotiona-
le Kompetenz

winDiab

ausgefiillt, im Mittel 105 (Bereich
63-284) Fragebogen pro Praxis.
1174 (24%) der Patienten sind an
Typ 1 Diabetes erkrankt und 3447
(70%) an Typ 2 Diabetes, 320 (6%)
Patientinnen hatten einen Gestati-
onsdiabetes. Die Patienten waren
im Mittel 59 Jahre alt (18-96 Jah-
re), 49% von ihnen

des medizini-

waren Frauen und

schen Perso- ,Eine Befragung 51% Ménner. Ei-
nals’, z.B. Ein- zur Patientenzu- ne Insulintherapie
beziehung des . e, fithrten 3258 (66%)
Patienten in  Jriedenheitistein gy 1394 (27%)
die Therapie multidimensiona- Patienten wurden
¢ Technische Ver- les Konstrukt. “ mit Tabletten be-
sorgungsquali- | | handelt und 359

tit, z.B. fachli-
che Kompetenz des medizini-
schen Personals
Bei jeder Frage waren vier mogliche
Bewertung vorgegeben: Sehr zufrie-
den, eher zufrieden, eher unzufrie-
den, sehr unzufrieden (bzw. sehr
gut, gut, weniger gut, schlecht).

Ergebnisse

47 von damals 88 winDiab-Partner-
praxen haben das Angebot von win-
Diab zur Teilnahme an der Patien-
tenbefragung wahrgenommen. Ins-
gesamt wurden 4.941 Fragebdgen

Wenn...

(7%) erhielten kei-
ne blutzuckersenkenden Medika-
mente.

Organisation
und Infrastruktur

Die Zufriedenheit der Patienten mit
der Organisation und Infrastruktur
der Praxis wurde von 95% positiv
bewertet (Abb. 1). Vergleichbar gut
waren die Angaben zur Wartezeit
auf den Arzttermin (89% positiv)
und der Wartezeit in der Praxis
(81%). Weniger zufrieden waren
die Patienten mit Erreichbarkeit

. Sie Coaching brauchen
. Kommunikationsfallen Sie hindern, weiterzukommen

. Sie Supervision wollen
... Probleme in Ziele verwandelt werden sollen

Dann...

winDiab: standardi-
sierte Patientenbe-
fragung zur Behand-
lungszufriedenheit als
MeBinstrument.

sind wir von VIVA gerne fiir Sie da und kommen zu lhnen.
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Freundlichkeit des Personals/Arztes
Fachkompetenz des Personals/Arztes
Wartezeit auf Termin

Wartezeit in der Praxis

Ablaufe in der Praxis

Erreichbarkeit der Praxis
Parkplatzsituation

Fuhle mich vom Arzt verstanden

Team zeigt Interesse fur die personli-
che Lebenssituation

Offenes Ohr der Mitarbeiter fur die in-
dividuellen Probleme

Information tber die Diabetestherapie
Umgang mit Fragen des Patienten
Eingehen auf Fragen
Schulungsangebot der Praxis

Athmosphare in der Praxis

Mittelwert aller Praxen

unzufrieden

sehr unzufrieden

zufrieden sehr zufrieden

Patientenzufrieden-
heit mit der Betreu-
ung in DSPen: kumu-
lierte Ergebnisse aller
Praxen.
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der Praxis mit offentlichen Ver-
kehrsmitteln (52%) oder mit dem
Auto (72%). Insgesamt am schlech-
testen wurde die Parkplatzsituation
bewertet: Nur 54% der Patienten
zeigten sich zufrieden. Sehr positiv
beurteilt wurden die Freundlichkeit
des Personals (98% waren zufrieden
oder sehr zufrieden) und die Atmo-
sphére in der Praxis (96%).

Gestalterische und raumlich-
technische Ausstattung

Auch mit der gestalterischen und
rdumlich-technischen Ausstattung
der Einrichtung zeigten sich die Pa-
tienten zufrieden: 97% positive Aus-
sagen bei der Gestaltung der Anmel-
dung, 93% beim Wartezimmerbe-
reich, 95% bei den Untersuchungs-
rdumen, 96% bei der Einrichtung
der Arztzimmers und 81% der Be-
fragten bei der die Gestaltung der
Schulungsrdaume. Die Freundlich-
keit, Hilfsbereitschaft und fachliche
Kompetenz des medizinischen Per-
sonals wurde mit 97% Zufriedenheit
ebenfalls sehr positiv bewertet.

Psychosoziale Versorgungs-
qualitat

Patienten mit Diabetes mellitus wei-
sen eine wichtige Besonderheit im
Vergleich zu anderen Patienten mit
chronischen Erkrankungen auf: Die
therapeutische Behandlung muss
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tdglich vom Patienten weitestge-
hend selbstdndig in seinen jeweili-
gen Lebensalltag umgesetzt werden,
um eine gute Stoffwechselkontrolle
zu erreichen. Deshalb bezog sich ein
wesentlicher Teil der Fragen auf die
Zufriedenheit mit der Informations-
vermittlung in der Praxis. Die Fra-
ge, ob sie geniigend Informationen
zu ihrer Erkrankung erhielten, be-
antworteten 93% der Patienten zu-
stimmend. 90% der Patienten fiihl-
ten sich in ihre geplante Behand-
lung einbezogen, 89% fanden, dass
die Informationen gut verstandlich
{ibermittelt wurden und jeweils 89%
der Patienten fiihlten sich mit ihrer
Krankheit vom Arzt verstanden und
waren zufrieden mit der Zeit, die
dieser ihnen widmete.

Auf die Frage ,Wie hoch schit-
zen Sie die Qualitdt der Behandlung
durch das Diabetes-Team insgesamt
ein?“ antworteten 86% der Patien-
ten: ,,Sehr hoch“ oder ,Hoch“. Nur
1% der Patienten fand die Qualitdt
der Behandlung ,,Eher gering® und
niemand beurteilte die Qualitdt mit
»oehr gering®. Auf die Frage, wie gut
sich der Patient durch das Diabete-
steam, durch den Arzt und durch
das Schulungsangebot angenom-
men fiihlte, fiihlten sich 91% der
Befragten gut angenommen durch
das gesamte Diabetes-Team, 92%
durch den Arzt und 78% zeigten
sich zufrieden mit dem Schulungs-
angebot.

Im nédchsten Frageblock wurde
gefragt, wie intensiv den Patienten
in Bezug auf ihren Diabetesprob-
lemen zugehort wurde und zwar
unabhidngig davon, wie beschéftigt
das Team war. Darauf antworteten
74% mit ,Sehr gut* und 18% mit
,Gut®. Nur 1% der Patienten gab
an, dass ihnen weniger gut zuge-
hort wurde und niemand fiihlte sich
ungehort. Dagegen wurde die Fra-
ge, ob nach Einzelheiten der jewei-
ligen Lebenssituation gefragt wur-
de, nur von 71% der Patienten als
,Sehr intensiv oder ,, Intensiv be-
zeichnet. 12% der Patienten gaben
an, dass weniger intensiv danach ge-
fragt wurde und 3% der Patienten
waren der Meinung, dass sich das
Praxisteam nicht fiir Einzelheiten
ihrer Lebenssituation interessierte.
Mit 96% der Patienten wurde die
geplante Diabetestherapie abgespro-
chen, 4% gaben an, dass die Thera-
pie nicht gut oder gar nicht abge-
sprochen wurde. Das Gefiihl, dass
die AuRerungen iiber den Gesund-
heitszustand ernst genommen wur-
den, hatten 87% der Befragten und
die Frage, ob die Sorgen und Angste
ber{icksichtigt wurden, beantwortet-
en 79% positiv. Nur jeweils 1% gab
an, damit unzufrieden zu sein.

Technische Versorgungsqua-
litat
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Bei den Fragen an die Patienten,
ob sie bereits an einer Schulungs-
mafnahme teilgenommen haben
und ob ihnen die Erkrankung Dia-
betes und die Beschwerden erklart
wurden gaben 79% der Befragten
an, dass ihnen die Krankheit Diabe-
tes und die Beschwerden gut oder
sehr gut erkldrt wurden, 19% fan-
den, dass dies eher schlecht erklart
wurde und 3% gaben an, dass sie
keinerlei Erklarungen erhielten. Die
letzte Frage lautete, ob die Befrag-
ten wéhrend der Schulungsmafnah-
me zu Fragen ermuntert wurden
bzw. ob auf Fragen der Patienten
eingegangen wurde. Daraufhin ant-
worteten 87% der Befragten mit gut
oder Sehr gut.
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Die Versorgung von Patienten mit
Diabetes mit all den vielféltigen Folge-
und Begleiterkrankungen wie arterielle
Hypertonie, koronare GefdRerkrankung,
periphere arterielle Durchblutungssto-
rung, Diabetisches FuBsyndrom etc. er-
fordert eine zeit- und personalintensi-
ve Betreuung. Deshalb ist neben dem
drztlichen Part vor allem die Kompetenz
und Qualifikation des gesamten Teams
von groBer Bedeutung. Dies wird in den
DSPen durch die Arbeit in einem mul-
tiprofessionellen Team gewdhrleistet.
Die positive Wahrnehmung dieser Be-
treuungsqualitdt wird durch diese Pa-
tientenbefragung belegt. Dabei muss
selbstkritisch festgestellt werden, dass
eine solche Befragung immer eine positi-
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rol$ in der Leistung.

ACCU-CHEK und ACCU-CHEK AVIVA NANO sind Marken von Roche.

Das neue Accu-Chek Aviva Nano
Blutzuckermesssystem fiir Menschen

ve Selektion darstellt, d.h. unzufriedene mit Diabetes.

Patienten werden eher nicht an einer

solchen Befragung teilnehmen. * pra- und postprandiale Messwertmarkierungen
) * gut lesbares, leuchtendes Display

Fazit » bewahrte Accu-Chek Aviva Teststreifen

Die Vergleichsmdglichkeit jeder ein-
zelnen Praxis mit der Mittelwertana-
lyse aller Praxen zeigt der einzelnen
Praxis sehr genau, wo sie bereits eine
gute Qualitdt aufweist und wo Verbes- ACCU-CHEX"
serungspotential liegt. Die Patienten- Aviva Nano
befragung wird von winDiab jdhrlich
durchgefiihrt werden. Damit hat jede
Praxis zukiinftig die Moglichkeit, Ent-
wicklungen bzw. Verdnderungen in der
eigenen Praxis in der Wahrnehmung
durch die Patienten auch dokumentiert
zu bekommen.

Insgesamt zeigt diese Patientenbe-
fragung, dass die Patienten mit der Be-
treuung und Behandlung in den DSPen
zufrieden sind. Dabei ergibt sich fiir ei-
nige Praxen durchaus Verbesserungs-
potential bei der Ansprache und dem
Einbeziehen der Patienten, hier muss
nachgebessert werden. Die schlechteste
Bewertung erhielt die Parkplatzsituation OriginalgrofRe
—mit groBen regionalen Unterschieden:
Praxen in der Innenstadt hatten eine
schlechtere Bewertung als Praxen in
den AuBenbereichen der Stddte oder auf
dem Lande. Daran wird in vielen Fillen
auch nichts zu dndern sein, es sei denn
die Praxen gehen offensiv damit um und
empfehlen ihren Patienten — sofern kein
Diabetisches FuBsyndrom vorliegt - den Info-Telefon: 0180/200 01 65
Weg vom hichsten Parkplatz zur Praxis (Mo-Fr, 8.00-18.00 Uhr, 6t/ Gesprach aus dem Festnetz der

. Deutschen Telekom, ggf. abweichende Preise aus dem Mobilfunknetz)
ganz bewusst als tdgliche Bewegungs-
einheit zu nutzen! www.aviva-nano.de

Roche Diagnostics GmbH ACCU CHEK ®
D-68298 Mannheim -

. Jetzt erleben unter www.aviva-nano.de
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