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Patienten mit neuen Erwartungen

Verénderte Anspriiche, hdhere Wechsel bereitschaft: das Verhéltnis von Patienten zu Arztpraxen befindet sich in einem grundlegenden Wandel. War vor wenigen Jahren die Verwendung
von Begriffen wie,, Service" oder , Dienstleistung” in Zusammenhang mit Praxisbetrieben kaum denkbar, finden sie sich inzwischen in jeder Patientenbefragung. Mit ihnen sind — neben
den Basisanforderungen zur medizinischen Versorgung — Wiinsche wie Getrénkeangebote, Musik- und TV-Unterhaltung, eine ansprechende Praxisausstattung, hoher Wartekomfort und
digitale Dienste wie die Mdglichkeit einer Online-Terminvereinbarung verbunden.

Mediziner sehen keinen Handlungsbedarf

Doch meist bleiben derartige Wiinsche unerfillt, nur in den wenigsten Praxen werden die Anregungen auch aufgenommen und umgesetzt. So zeigt eine Sonderauswertung der Daten aus
der Valetudo Arzt-Community, dass von 148 Praxen, in denen Patienten in drei aufeinanderfolgenden Befragungen die Aufstellung eines Wasserspenders anregten, zum Zeitpunkt der
vierten Untersuchung nur zwei (!) dieses Projekt auch tatsachlich realisiert hatten. Der Grund: Praxisinhaber sehen keine Notwendigkeit eines Handelns, da die Winsche Ihnen zur
Forderung der Praxis-Performance, die sie rein medizinisch definieren, belanglos erscheinen.

MFA as Entscheider steigern den PCQS

Ganz anders die Medizinischen Fachangestellten, die fur die Bedirfnisse ihrer Patienten sensibilisiert sind, alerdings ebenfalls bei den Praxisinhabern kein Gehér finden. Fur eine
Simulation mit dem Valetudo Pool wurden die Verbesserungs-V orschlége der Praxismitarbeiterinnen aus 100 Praxisbetrieben, die diese in Zufriedenheitsbefragungen aufgefihrt hatten,
als tatséchlich umgesetzt angenommen. In einem Vergleich der sich hieraus ergebenden Praxismanagement-K onstellationen mit tatsichlich existierenden Pendants konnten dann die sich
in der Realitét ergebenden PCQS-Werte néherungswei se bestimmt werden (Patient Care Quality Score, die durch die Betreuung erzielte Patientenzufriedenheit in Relation zu den
Anforderungen). Dabei zeigte sich, dass die MFA-Ideen und Anregungen den aktuell in den untersuchten Praxen festzustellenden Score (ohne Verénderungen) im Mittel um mehr als 35%
steigern kénnten.
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