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Antworten auf Online-Feedback: Stand von Wissenschaft und Forschung
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Powell, Atherton et al. 2019 – Using online patient feedback
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Antworten auf Online-Feedback: Stand von Wissenschaft und Forschung

Antworten medizinischer Leistungserbringer*innen auf Beiträge auf 
Feedback-Plattformen meist als notwendig angesehen 
(Locock et al. 2020; Ramsey et al. 2019; Baines et al. 2018a; Burt et al. 2017; Emmert et al. 
2017b; Ziewitz 2017; Lagu et al. 2016; Patel et al. 2015; Emmert et al. 2013)

• Funktion der individuellen Hilfestellung für Probleme von 
Patient*innen 

• Entschuldigung für suboptimale Patient*innenerfahrungen

Vertrauensbildende und reputationsaufbauende Wirkung für 
weitere Leser*innen 

• diese erkennen, dass Leistungserbringer Kommentare und 
Rückmeldungen der Patient*innen ernst nimmt

• können Eindruck vom Krankenhaus bekommen und mit 
Erwartungen vergleichen (Powell et al. 2019) 
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Antworten niedersächsischer 
Krankenhäuser auf Google 
und Klinikbewertungen.de

Studie
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Krankenhausantworten: Studieninformation
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Erfahrungsberichte
aus

Klinikbewertungen.de Google Maps

Krankenhäuser aus Niedersachsen

Zeitraum 
November 2021 bis März 
2022 (6 Monate)

Dezember 2021 bis April 
2022 (6 Monate)

Anzahl Krankenhäuser 131 166

Anzahl Bewertungen 571 3349

Anzahl Antworten 114 1033

Analyse durch E. Teider, 2022
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 Krankenhausantworten: Sternebewertungen
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Krankenhausantworten: Häufigkeit
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Klinikbewertungen.de Google Maps
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Krankenhausantworten: Google / Klinikbewertungen.de
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem
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Ramsey, Sheard et al. 2019 – How do healthcare staff respond
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem
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 Krankenhausantworten: Kategoriensystem
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Krankenhausantworten: Klinikbewertungen.de
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Krankenhausantworten: Google Maps
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Krankenhausantworten: Fazit und Frage 

• Mehrheit der Patientenbewertungen unbeantwortet

Entspricht dieses Antwortverhalten Ihren Erfahrungen?

Seite 18

Klinikbewertungen.
de 

Google Maps 

Häufigsten 
Antworttypen 

„Allgemeine 
Antworten“ 

„Anerkennende 
Antworten“

„Allgemeine 
Antworten“

„Offline-Antworten“

Seltenste 
Antworttypen 

„Transparente, dialogorientierte Antworten“
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http://www.public-reporting.wp.hs-hannover.de/2021/12/20/handlungsempfehlungen-fuer-
krankenhaeuser-zur-beantwortung-von-online%e2%80%90patienten%e2%80%90feedback/

Handlungsempfehlung Online:



Handlungsempfehlungen

Beantwortung Online-Patienten-Feedback

Prof. Dr. Uwe Sander, Susann Kiss
23.06.2022
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Methodenbeschreibung
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1 Literaturrecherche Pubmed

2 Sekundärdatenanalyse Antwortverhalten in sozialen Medien
(Google und Klinikbewertungen.de)

3 Qualitative Interviews Umgang mit Online-Patientenfeedback

4 Zusammenfassung Ergebnisse Entwurf Handlungsempfehlungen

5 Quantitative Befragung von 
Qualitätsmanager*innen

Konsentierung mittels Online-Fragebogen
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Qualitative Interviews: Umgang Online-Patienten-Feedback
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Auswahl

Niedersächsische Kliniken: Mind. 1 Antwort auf GO oder KB

Ranking nach Antwortrate

Quotierung: Trägerschaft und Klinikgröße

Interview mit 7 von 12 angefragten Kliniken

Zusammenfassung der Antworten

Rückmeldung an die Kliniken

Abgeleitete Handlungsempfehlungen GO = Google
KB = Klinikbewertungen.de
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Quantitative Befragung von Qualitätsmanager*innen

Methodik
• Fragebogen zu möglichen Handlungsempfehlungen zur Beantwortung von Online Patientenfeedback 

- Kliniken sollen Eignung der Handlungsempfehlungen für Klinikmitarbeiter*innen bewerten 

Seite 23

Eingeladene niedersächsische Klinken 60

Befragungszeitraum 23.11.2021 bis 15.12.2021

Teilnehmerzahl 15
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Konsentierung der Handlungsempfehlungen (Zustimmungsgrad)
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Frage (Kurzform) Zustimmung in 
%

Schmähkritik usw., Info an Plattformbetreiber? 93
Reaktion innerhalb von 7 Tagen 93
Dank für Feedback 93
Eingehen auf Kritikpunkte 79
Antwort mit Funktion im Krankenhaus? 77
Angebot einer Schulung 69
Schmähkritik usw., Hinweis an Verfasser? 64
Mehrere Kontaktmöglichkeiten 62
Verweis an relevante Krankenhausabteilung 57
Antwort mit Namen? 57
Entschuldigung, zuhören 57
Kontaktdaten, Öffnungszeiten,... 50
Grund der Zuständigkeit 43
Erneute Kontaktaufnahme 29

Fragen (Kurzform) mit einer Zustimmung von 100%

Persönliche Ansprache des Verfassers?

Angebot, Feedback weiterzugeben

Individuelle Antwort

Höflichkeit beim Abschluss der Antwort

Feedbackprüfung "vor Ort" 

Information an das übergeordnete Management

Aufklärung über Zweck der Nutzung von Online Patientenfeedback

Schaffung eines klinikinternen Workflows
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Handlungsempfehlung zur Beantwortung Online-Feedback
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Homepage: http://www.public-reporting.wp.hs-hannover.de/
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Handlungsempfehlungen

• Prüfung
• Einleitungen und Erläuterungen
• Reaktionsgeschwindigkeit
• Danke und Entschuldigung
• Inhalt
• Kontakte und Verweise
• Schulung

Seite 26
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Handlungsempfehlungen
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Handlungsempfehlungen
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Handlungsempfehlungen
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Handlungsempfehlungen
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Handlungsempfehlungen
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Fazit

• Handlungsempfehlungen für den Umfang mit Online-Patienten-
Feedback liegen vor.

• Das Nicht-Wissen ist kein Grund, nicht auf dieses Feedback zu 
antworten.

Diskussion
• Was sind Ihre Gedanken zu der Thematik?
• Antworten Sie bereits auf Online-Feedback?
• Wie antworten Sie auf Online-Feedback?
• Was sind Ihre Erfahrungen aus der Praxis?

Seite 32



Handlungsempfehlungen

Beantwortung Online-Patienten-Feedback

Prof. Dr. Uwe Sander, Susann Kiss
23.06.2022

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 


