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Die Analysen des Valetudo Praxismanagement-Monitorings bieten neben der Betrachtung von Arzt- und MFA-Perspektiven u. a auch die Option, aus den Angaben der
Patienten-Fragebogen Entwicklungen und Trends der zukiinftigen Anforderungen abzulesen abzuleiten. Vergleicht man die Kommentare der Praxisbesucher im Zeitablauf, zeichnen sich
gegenwartig drei grundlegende Schwerpunktentwicklungen ab:

(1) Konseguente Serviceorientierung

Patienten erwarten zunehmend nicht nur eine qualitativ hochwertige medizinische Versorgung, sondern ebenso einen adaguaten Rahmen. Hierzu zéhlen eine ansprechende
Raumgestaltung, ein sehr guter Wartekomfort, aber auch Angebote wie z. B. Online-Terminvereinbarungen und eine umfassend-personliche Betreuung. Diese Anforderungen sind im
Kern nicht neu, allerdings —und hier liegt der “ Sprengstoff” fiir Arzte und MFA — hat (8) die Wichtigkeit dieser Aspekte fir die Qualititsbewertung von Praxen iiberproportional
zugenommen und (b) kommt es den Patienten nicht mehr auf die Realisierung einzelner Aspekte an, sondern auf die Ganzheitlichkeit und Stimmigkeit des Services. Insgesamt steigt
hiermit auch die Wahrscheinlichkeit, dass Patienten einen Arzt nicht mehr allein wechseln, weil ihnen die medizinische Betreuung nicht adaguat erschien, sondern weil die
Serviceorientierung — unabhangig von der Versorgung — zu gering war.

(2) Exzellente Organisation

Uberlange Wartezeiten, unkoordinierte Ablaufe der Untersuchungen, zu kurze Arztgesprache und schiechte telefonische Erreichbarkeit stellen fir eine wachsende Anzahl von Patienten
keine Bagatellen mehr dar, sondern werden als systemischer Gesamtversagen von Praxisbetrieben gewertet. Hier setzt sich zunehmend — und darauf miissen sich Praxisteams einstellen —
eine klare Dienstleistungs-Sicht der Praxisarbeit durch. Sie fihrt dazu, dass Praxen mit anderen Dienstleistungsbranchen und den dort praktizierten / geltenden Organisationsstandards
verglichen werden.

(3) Umfassende Information

Uberproportional sind auch die Anforderungen an die medizinische Information gestiegen. Hier kommt es den Patienten auf Details, Vollstandigkeit und Verstandlichkeit an.
Kommunikative Verhatensweisen wie , Mitteilung”, ,, Anweisung* oder ,, Anordnung* sollen , Beratung“ und ,, Dialog* weichen. Ebenso nimmt die Forderung zu, eigene Vorstellungen
in die Gespréche einzubringen und in Entscheidungen einbezogen zu werden. Den Patienten geht es dabei nicht um ein Anzweifeln der &rztlichen Kompetenz, sondern um die Option, sich
personlich mehr fir ihre Gesundheit engagieren zu kénnen, ein Aspekt, der von Medizinern noch viel zu wenig berlicksichtigt wird, da sie lediglich , das leere Glas sehen” und sich
unberechtigt (,Laien") in ihrer Funktion eingeschrankt fuhlen.
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