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Zufriedenheitsfaktoren:
Erwartete & erlebte Leistungen

In der Arztpraxis ist die Patientenzufriedenheit zu
einem wichtigen Bestandteil des Qualitatsmana-
gements geworden. Auch in wirtschaftlicher Hin-
sicht ist die Patientenzufriedenheit ein wichtiger
Faktor: Denn in Zeiten steigender Dienstleis-
tungsorientierung fiihlen sich nur zufriedene Pa-
tienten flhlen sich an eine Arztpraxis gebunden
und empfehlen diese auch weiter.

Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit ist eine Folge
der Ubereinstimmung bzw. Nicht-Ubereinstim-
mung von erwarteten und erlebten Leistungen.
Die konkreten Erwartungen eines Patienten sind
gepragt von individuellen Erwartungen und von
eigenen Erfahrungen in Arztpraxen.

Dabei gilt es, drei grundsatzliche Varianten der
Diskrepanz zwischen Erwartung und erlebter
Leistung zu unterscheiden:

B Unzufriedenheit entsteht, wenn die person-
lichen Erwartungen des Patienten nicht er-
fullt werden

B Die Erfiillung von Erwartungen fiihrt meis-
tens noch nicht zu Zufriedenheit, sondern zu
einem Geflhl der ,,Indifferenz*

B Echte Zufriedenheit entsteht in der Regel
dann, wenn die personlichen Erwartungen
Ubertroffen werden

Sehr oft wird davon ausgegangen, dass eine
geringe Anzahl an Beschwerden den Rick-
schluss auf eine hohe Patientenzufriedenheit zu-
|asst. Allerdings sollte berlicksichtig werden, dass
eine geringe Zahl an Beschwerden auch das
Resultat von hohen Beschwerdebarrieren sein
kénnen: So kann es der Fall sein, dass kritische
AuRerungen nicht ernst genommen werden oder
nicht weiter geleitet werden.

Auch das personliche Nachfragen durch den Arzt
oder die Arztin ist nicht immer eine verléssliche
Methode. Denn haufig reagieren Patienten mit ih-
rem personlichen Leidensdruck vor allem bei nega-
tiver Erwartungshaltung in personlichen Befra-
gungssituationen untypisch.

Zufriedenheit ist messbar,
Verbesserungen sind machbar

Fragebdgen geben den Patienten die Mdglichkeit,
Argernisse oder Zufriedenheit auszudriicken. Zwar
ist Patientenzufriedenheit keine objektiv messbare
Grole, weil sie auf individuellen Anspriichen, Er-
fahrungen, Wahrnehmungs- und Verarbeitungs-
prozessen beruht. Gerade deswegen ist die Erhe-
bung der Patientenzufriedenheit nur mit Hilfe von
statistisch reliablen und methodisch professionel-
len Befragungen zu empfehlen

Professionelle Patientenbefragungen bieten eine
Reihe von Vorteilen:

B Neutrale Erfassung der Patienten-
zufriedenheit auf der Grundlage von
wissenschaftlich fundierte Diagnosen

B Klare, nachvollziehbare Analyse der
Qualitat der Arzt-Patient-Interaktion

M Konkrete Informationen iiber Schwachstel-
len und Planungsgrundlagen fir zielge-
richtete Verdanderungen in der Praxisor-
ganisation

B Qualitit der Arztinformation aus
Patientensicht

B Verbesserung der internen Abliufe in
der Praxisorganisation

M Stirkung der Motivation des
Praxisteams

M Imagesteigerung und verbesserte

Kundenhinduna
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Patientenzufriedenheit
effizient messen

Zufriedene Kunden erzahlen es weiter, unzufrie-
dene auch. Patientenzufriedenheit ist daher eine
Grole, die regelmalig mit einem standardisier-
ten Verfahren beobachtet werden sollte, um Ver-
anderungen feststellen zu kénnen.

Stichprobenumfang

Im ersten Schritt sollte geklart werden, wie viele
Patienten befragt werden mussen, um eine ver-
lassliche Stichprobengrofie zu erzielen. Erfah-
rungsgemafy hat sich gezeigt, dass bei ange-
nommenen 1000 Patienten pro Quartal zumin-
dest 100 Patienten befragt werden sollten. Bei
einer geringeren StichprobengroRe besteht die
Gefahr, dass nicht alle typischen Patientengrup-
pen angemessen erfasst werden.

GrolRere Stichproben erhdhen selbstverstandlich
die Reprasentativitat und die Aussagekraft. Hau-
fig ist aber auch zu bedenken, dass groRere
Stichproben einen erheblichen Mehraufwand flr
die Praxis bedeuten kénnen.

Liegen strukturierte Patientendaten vor, kénnen
diese fur die statistisch reliable Ziehung einer
optimalen Stichprobengréfe verwendet werden.
In anderen Fallen empfehlen wir, eine Stichpro-
bengréRe von 100 Patienten nicht zu unterschrei-
ten.

Befragungsinstrumente

1. Postalische Befragung:

Bei dieser Methode wird der Fragebogen den Pati-
enten per Post zugeschickt. Der Vorteil liegt darin,
dass die Patienten den Fragebogen in hauslicher
Umgebung entspannt ausflllen kénnen. Wie Befra-

gungstests gezeigt haben, hat diese Methode al-
lerdings Nachteile: So fillen zufriedene Patienten
den Fragebogen haufiger und genauer aus; auch
tendieren bestimmten Patientengruppen dazu, den
Fragebogen nicht auszufillen, sodass die Meinun-
gen anderer Patientengruppen Uberreprasentiert
sind. Dadurch werden die Gesamtverhaltnisse
nicht realistisch abgebildet.

2. Telefonische Befragung
Gegen die telefonische Befragung sprechen die im
Vergleich zu einer schriftlichen Befragung vor al-
lem die hoheren Kosten. Auch die Bereitschaft zu
Beantwortung der Fragen wird oft stark von aul3e-
ren Umstanden beeinflusst.

3. Schriftliche Befragung in der Praxis

Die Befragung in der Praxis mittels schriftlichem
Fragebogen hat sich als beste Vorgehensweise
herausgestellt. Der Fragebogen sollte Uber einen
langeren Zeitraum hinweg wahrend der Wartezeit
an alle Patienten Ubergeben werden und von die-
sen vor Ort ausgefiillt werden. So kénnen auch Pa-
tienten erfasst werden, die Uber friihere Besuche
und Behandlungs- bzw. Therapieerfolge Auskunft
geben koénnen.

Grundsatzlich missen Befragungen das Prinzip
der Anonymitat einhalten. Weder Arzt oder Arztin,
noch Helferin sollten wissen, wer welchen Frage-
bogen ausflllt. Fir die Abgabe des ausgefillten
Fragebogens empfehlen wir deshalb die Bereitstel-
lung eines eigenen Briefkastens. Diese Vorge-
hensweise sicher die Akzeptanz bei den Patienten.

Ein weiterer Vorteil der Befragung in der Praxis liegt
ist auch die Nachvollziehbarkeit der Beteiligung.
Fir die Arztpraxis ist jederzeit nachvollziehbar, wie
viele Patienten sich beteiligt haben und zu welchem
Zeitpunkt die Befragung beendet werden kann.
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Mess- & Analysedimensionen

Eine valide Messung der Patientenzufriedenheit
muss auf einem merkmalsgestiitzen Erhebungs-
verfahren und einem alle relevanten Kriterien
umfassenden Zufriedenheitskatalog aufbauen.

Zu diesem Zweck haben wir ein Modell entwi-
ckelt, das nach sechs Messebenen mit insge-
samt 23 Messdimensionen differenziert.

Die Erfassung der Patientenzufriedenheit soll der
Praxisleitung dariiber hinaus ein Feedback Uber die
Leistungsqualitat (Struktur-, Prozess- und Ergebnis-
qualitéat) geben, um eine solide Grundlage fir Ver-
anderungsprozesse zu schaffen.

Damit bietet unsere Befragungsmethodik zusatz-
lich zur prazisen Erfassung der Patientenzufrie-
denheit auch eine wichtige Erganzung fir die Qua-
litdtssicherung in der Praxis.

Ebenen & Dimensionen von satisfACT flir Arztpraxen:

Arzt-Patient-Interaktion

Behandlung & Therapie

Hausbesuche

‘ Krankengeschichte ‘ ‘ Genesungsunterstiitzung ‘
‘ Diagnose Zeitrahmen ‘
‘ Aufklarung Kommunikationsverhalten ‘

Helferin-Patient-Interaktion

‘ Telefon. Kommunikation ‘

‘ Kommunikation in Praxis ‘

‘ Verhalten ‘

Organisation

Ordinationszeiten

Terminvereinbarung

Wartezeiten

Unterbrechungen/Stérungen

Externe Interaktion

Zusammenarbeit mit
Krankenhausern

Zusammenarbeit mit
anderen Arzten & Diensten

Patienten-

zufriedenheit Infrastruktur

Telefonische Erreichbarkeit

A \ ‘ Technische Ausstattung

Verkehrsanbindung

Gestaltung der Praxis

Kosten

Information Selbstbehalte &
Behandlungskosten

Ubernahme von Kosten fiir
zusatzliche Leistungen
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3 | Ergebnisse

Schnell, transparent,
handlungsorientiert

Durch unser EDV-gestiitztes Verarbeitungssys-
tem flr schriftiche Fragebdgen sind wir in der
Lage, lhnen die Ergebnisse der Patientenbefra-
gung bis maximal vier Wochen nach Eintreffen
der Fragebdgen zu Gbermitteln.

Ein weiterer Vorteil unseres Systems ist die ex-
trem zuverlassige Datenreliabilitat, mit dem wir
die Qualitat der Ergebnisse erhdhen.

Ergebnisse

Bereits in unserem Standard-Paket sind alle Ein-
zelergebnisse, eine handlungsorientierte Zusam-
menfassung inklusiver grafischer Aufbereitung
enthalten. Fur alle Auswertungen verwenden wir
modernste statistische Softwarel6sungen.

Ergebnisdarstellung

Fir die Kommunikation der Ergebnisse ist es hilf-
reich, die Ergebnisse auch grafisch transparent
aufzubereiten. Dadurch kénnen alle Praxismitarbei-
ter und -mitarbeiterinnen diese gut nachvollziehen.
Damit schaffen wir auch eine wichtige Vorausset-
zung flr die praktische Nutzung der Ergebnisse.

Prasentation & Besprechung
der Ergebnisse

Wie gut die Ergebnisse genutzt werden, hangt sehr
stark von der Art ihrer Vermittlung ab. Auf Wunsch
bieten wir dafiir auch die Prasentation und Bespre-
chung der Ergebnisse vor Ort in mit allen Mitarbei-
tern und Mitarbeiterlnnen |hrer Praxis an.

Beispiel Ergebnisdarstellung: Zufriedenheit mit Organisation nach Berufsgruppen
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Beamte Angestellte

Selbstandige Pensionisten in Ausbildung

Einfache & schnelle Terminvereinbarung M Einhaltung der vereinbarten Termine

Angemessene Wartezeiten

m Keine Unterbrechungen/Stérungen
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satisfACT ist fur Arztpraxen in 2 Varianten verfugbar:

Das Basispaket umfasst 38 standardisierte Fragen
plus zusatzlich 6 personenbezogene Fragen.
Schon das Standard-Paket stellt eine umfassende
Analyse lhrer Praxis bereit.

Unsere Inklusivleistungen umfassen:

B Erstellung der Fragebogen

B Berechnung der erforderlichen
Stichprobe auf Basis lhrer Patientendaten
(nach Abteilungszahlen, Alter, Geschlecht)

B Erstellung eines Ablaufplans und einer
Checkliste fiir die Befragungsorganisa-
tion

B Detailauswertung aller Einflussdimen-
sionen inklusive grafische und tabellari-
sche Darstellungen

B Interner Benchmark fiir bis zu 5 Patien-
tengruppen

B Grafisch aufbereitete Zusammenfas-
sung aller Ergebnisse

Fir satisfACT-STANDARD bieten wir ein trans-
parentes Preissystem, gestaffelt nach Patienten-
zahlen bzw. PraxisgroRe.

Preisbeispiel:
satisfACT-STANDARD fiir 140 Patienten. Leistun-

gen wie spezifiziert.

Preis: € 1.940.- zzgl MwSt.

Mit satisfACT-Advanced erhalten Sie eine umfas-
sende Tiefenanalyse, welches zusatzlich eine Ty-
pologie Ihrer Patienten enthalt. Diese Kombination
aus Customer Modeling und Sozialstrukturanalyse
ermoglicht lhnen die ,Durchleuchtung® der Zu-
sammenhange von sozialer Schichtung, Einkom-
men, Bildung, Krankheitsbildern und Krankheits-
verlauf mit Zufriedenheitseinstellungen.

Diese medizinsoziologisch relevanten Ergebnisse
unterstlitzen Sie in der zielgruppengenauen Kom-
munikation und die spezifischen Kommunikation
mit unterschiedlichen Patientengruppen und liefern
Informationen  Uber mdgliche Weiterbildungs-
schwerpunkte in Ihrer Praxis.

Bei Bedarf kann dieses Modell auch durch Ge-
meinde- und Regionaldaten erganzt werden. Da-
durch kann ein systematischer Vergleich Ihrer Pa-
tientenstruktur mit der Bevolkerungsstruktur vorge-
nommen werden. Dieser Vergleich bildet wiederum
eine wertvolle Grundlage fir die Planung lhrer
Leistungen in ihrem Sprengel.

Weiters inkludiert sind bei satisfACT-ADVANCED
eine interne Ergebnisprasentation mit detaillierten
Gestaltungsempfehlungen.

Teilen Sie uns lhre Anforderungen mit! Wir
passen satisfACT an lhre individuellen Interes-
sen und Erfordernisse an!
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