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Selbstsicher im Hinblick auf das Erreichte

Das Team der internistischen Praxis war sich schon vor Durchfiihrung ihres Va etudo QuickChecks© sicher, dass das Resultat fur sie positiv ausfallen wirde. Das Wissen um ein
akribisch implementiertes und umgesetztes Qualitdtsmanagement sowie eine hohe intrinsische Motivation aller Beteiligten vermittelte Arzten und Medizinischen Fachangestellten die
Gewissheit, auf keine gravierenden Defizite stofRen zu kénnen.

Gruin mit gelben und roten Stérungen?

Das Resultat der Untersuchung gab ihnen Recht, fast alle Parameter lagen im griinen Best Practice-Optimalbereich. Doch zwei Analyse-Segmente fielen hierbei aus dem Rahmen:

(1) Im Hinblick auf das | Gel.-Management wurde deutlich, dass das Angebot nicht professionell vorbereitet war. So fehlte u. a. eine betriebswirtschaftliche Kalkulation, es existierten
keine Ziele und die | Gel-Abl&ufe waren nicht mit der Gesamtorganisation harmonisiert.

(2) Die Patientenzufriedenheit war an der unteren Grenze des Ambival enz-Bereichs angesiedelt und die Weiterempfehlungsbereitschaft der Patienten sogar im Gefahrdungsbereich.

ValetudoV aletudo QuickCheck Dashboard: Schwachstelle Arzt-Patienten-Beziehung

Eine weiterfiihrende Detailanalyse zeigte, dass Merkmale wie die Praxisatmosphére, die medizinische Betreuung oder der Organisation durchweg sehr positiv bewertet wurden.
Gravierend negative Werte erhielt hingegen die Zuwendung der beiden Arzte, die als kalt, unpersonlich und abweisend bewertet wurde. Ein Patient vermerkte: , Dr. X. kommt oft ins
Behandlungszimmer ohne Begriifung und verl&3t es auch so wieder. Das empfindet man schon al's sehr befremdlich, mehr Aufgeschlossenheit wéretoll.* Auchin
Arzt-Bewertungsportal en fanden sich bereits erste Vermerke dieser Art zu der untersuchten Praxis. Da die Empfehlung durch Patienten nach wie vor das wichtigste Marketinginstrument
ist, hat eine derartig negative Empfehlung gravierende Folgen: im Durchschnitt erzahlt ein unzufriedener Patient zehn weiteren Personen von seinem negativen Praxiserlebnis. 100
unzufriedene Patienten kdnnen also theoretisch zu 1.000facher Negativ-Multiplikation fir eine Praxis fihren. Mittel- bis langfristig wirkt sich das spiirbar negativ auf den Praxisbetrieb
aus, denn Patientenschwund und ein geringerer Zulauf von Neupatienten ergénzen sich in ihrem defizitéren Effekt.
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