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Zufriedenheit gleich Weiterempfehlung?

Eine immer wieder gestellte Frage im Zusammenhang mit Patientenbefragungen in Krankenhdusern und Arztpraxen bezieht sich auf die Notwendigkeit, neben den
Wichtigkeits-Zufriedenheits-Beziehungen der Untersuchungsmerkmal e auch die Weiterempfehlungsbereitschaft zu bestimmen. Landl&ufig wird davon ausgegangen, dass ein zufriedener
Patient seine Ansicht entsprechend mitteilen wird.

Zufriedenheit ungleich Weiterempfehlung!?

Doch die Zufriedenheit ist eine situative Bestandsgrofie, die Weiterempfehlung

hingegen ein perspektivischer Aktionsparameter, der das Ausmal? der Handlungsbereitschaft, die aus der Zufriedenheit resultiert, représentiert. Patienten kénnen beispiel sweise mit dem
Arzt oder dem OP-Ergebnis uR3erst zufrieden sein, sie empfehlen eine Praxis oder Klinik aber dennoch nicht oder nur sehr eingeschrankt weiter, weil andere Bedingungsfaktoren des
Besuches bzw. Aufenthaltes unbefriedigend waren. Diese Kombination aus Zufriedenheit und Verérgerung ist fir den einzelnen personlich tolerierbar, anderen Personen mdchte man sie
aber nicht zumuten, um nicht in der Konsequenz auch noch selbst kritisiert zu werden (,, ...wie konntest Du mir diese Praxis/ Klinik empfehlen...?*).

Die Weiterempfehlung besitzt strategische Relevanz

Die Weiterempfehlungsbereitschaft ist damit auch ein realitétsbezogener Korrekturfaktor fur die Interpretation von Zufriedenheitsbeurteilungen: sind beide GréfRen auf einem hohen
Niveau, existiert eine umfassend positive Bewertung. Féllt hingegen die Weiterempfehlung deutlich geringer als die Zufriedenheitsbewertung aus, haben die Merkmale, die zu
Unzufriedenheit fihren, in Relation zu den positiv wirkenden Items ein deutlich htheres Gewicht.
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