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Von Patienten fir die Praxis

Patienten-Zufriedenheitsbefragungen bieten Praxisteams eine Vielzahl von Vorteilen, vor allem die Beschreibungen konkreter Ansatzpunkte, um Praxisleistung und Patientenorientierung
(weiter) zu verbessern. Aber was erfahren eigentlich Patienten tiber die Ergebnisse der Befragungen? Dieser Fragestellung untersuchte eine Spot-Exploration in 283 Allgemeinarzt-Praxen,
die regelméfdig Patientenbefragungen durchfuhren.

Befragungen als interne Angelegenheit

Dabel ergab sich: lediglich in 78 Praxen (27,5%) werden die Patienten Uber die Resultate informiert, zu tiber 90% durch einen Aushang im Wartezimmer mit dem Hinweis auf die
durchgeflhrte Untersuchung und unter Angabe der al's Schulnote ermittelten Gesamtzufriedenheit. Als Hauptgrund, keine Verdffentlichung vorzunehmen, fiihren Praxisinhaber an, dass
die Befragungen al's Qualitédtsmanagement-Instrument allein der internen Fehlersuche und -beseitigung dienen. Erganzend bestehen starke Bedenken, negative Bewertungen aufzufiihren,
da diese sich imageschédigend auswirken kdnnten.

Befragungsergebnisse sind ein Marketinginstrument

Damit verschenken Arzte jedoch eine hocheffektive Chance zur Unterstiitzung ihrer Malznahmen zur Patientenbindung und -gewinnung, denn immer mehr Patienten interessieren sich fiir
die Bewertung medizinischer Institutionen. Patientenbefragungen sind in diesem Zusammenhang nichts anderes als praxisinterne Bewertungsplattformen. Hier hat es der Praxisinhaber
sogar selbst in der Hand, die Resultate zu kommentieren und in den richtigen Zusammenhang zu setzen. Die Patienten kdnnen sich zudem unmittelbar von der Richtigkeit der Angaben
Uberzeugen, eine wichtige Voraussetzung fur die Férderung der Weiterempfehlungsbereitschaft. Ein Ausweis negativer Aspekte unterstreicht die Glaubwurdigkeit der Resultate und
entschérft sogar Unmut, da das Praxisteam mit der Publizierung signalisiert, dass es die Defizite erkannt hat und an einer Beseitigung arbeitet.
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