STUDIE

Das Gesundheitswesen in Deutschland ist in den vergangenen
Jahrenimmerstarkerin den Fokus der Gesellschaft gertickt. Zum ei-
nenrichtetsich das Augenmerk aufdie Kosten,zumanderenwirddie ™
Qualitat der erbrachten Leistungen kritisch hinterfragt, indem auf
andere Lander verwiesen wird, welche erfolgreichere Gesundheits-

statistiken bei geringeren Kosten vorweisen konnen. Der daraus resul-

tierende Kostendruck zwingt auch niedergelassene Arzte, mit vorhan-

denen finanziellen Mitteln eine optimale Patientenversorgung zu ge-

wahrleisten und andererseits den steigenden Qualitatsansprichen der

Patienten an eine effiziente medizinische Versorgung gerecht zu werden.

Beurteilung/ Griindlichkeit Medizinische Wie zufrieden Wie schatzen Ich schenke Ich fiihle mich »Menschlich-
Zufriedenheit und Sorgfaltder | Kompetenz sindSiemitder | SiedieQualitdit | meinemArztun- | beimeinemArzt | keit*des Haus-
Untersuchung Hausarztpraxis | derBehandlung | eingeschranktes | gutaufgehoben | arztes
insgesamt? insgesamtein? Vertrauen
Raumklima 1325 1344 ,430 425 1389 1345 »379
Ambiente ,304 ,295 472 412 1327 1272 1272
Orientierung ,243 ,308 NATA ,357 ,350 ,275 1322

Abb. 1: Korrelationen zwischen ausgewdhlten Kriterien des Designs und der Patientenzufriedenheit.

Beeinflusst Praxisdesign die
Patientenzutriedenheit?

Autoren: Thomas Dobbelstein, Thomas Brylla

Arztliche Leistungen sind zumeistimmate-
riell, physisch nichtgreifbarundfiirden Patien-
ten als medizinischem Laien nicht moglich, die
Qualitét der drztlichen Behandlung direkt zu
bestimmen. Die von einem Arzt vollzogene
Leistungistfiirden Patienten lediglichein, theo-
retisches Konstrukt®, welches er tiber Ersatz-
indikatoren fiir sich messbar macht. So greifen
Patienten z.B. sehr oft auf die Zeit, welche sich
der Arzt fiir den Patienten nimmt, zuriick, und
schlieBenvondieser—oftauch unbewusst—auf
die Vertrauenswiirdigkeit des Arztes. Je langer
sich ein Arzt Zeit fiir einen Patienten nimmt,
umso ehervertraut der Patientdem Arzt.
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Studienergebnisse

Es bedarf daher der Evaluation, durch welche
Indikatoren eine Behandlung durch einen
Arzt vom Patienten als qualitativ hochwertig
empfunden wird. Eine diesem Beitrag zu-
grunde liegende explorative Befragung von
196 Patienten von nahezu ebenso vielen
niedergelassenen Hausarzten geht daher der
Frage nach tauglichen Indikatoren nach, die
die Qualitdtswahrnehmung des Patienten
operationalisieren kénnen. Obwohl die Er-
gebnisse im strengen methodischen Sinn nur
fiirdiese Arztegruppe giiltigsind, liegt die Ver-

mutungjedoch nahe,dass die Kernergebnisse
auf Zahnarzte iibertragbar sind, da der hier
relevante grundsétzliche Charakter der Arzt-
Patienten-Beziehung fiir beide Arztegruppen
weitestgehend identisch ist.

Gegenstand dieser umfassenden Gesamt-
analyse sind auch durch den Praxiseinrichter
aktiv gestaltbare Kriterien des Praxisdesigns,
wie etwa Raumklima, Ambiente oder Orien-
tierung in der Praxis. Dabei wird analysiert,
wie sich diese auf unterschiedliche Kriterien
der Patientenzufriedenheit bzw. der Beurtei-
lungder (Dienstleistungs-)Qualitateines Arz-
tes auswirken.
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STUDIE

Ausder Gesamtanalyse hervorzuheben sind
dabei die positiven Korrelationen zwischen
der Patientenbeurteilung des Raumklimas,
desAmbientes sowiederOrientierunginder
Praxis einerseits sowie der empfundenen
Griindlichkeit der Untersuchung und der
Beurteilung der medizinischen Kompetenz
durch den Patienten andererseits. Mitin die
Betrachtung einbezogen werden auch die

Auswirkungen der genannten Designkom-
ponenten auf Zufriedenheit mit dem Arzt
insgesamt und die Qualitdt der Behandlung
sowie ergénzend das Vertrauen, die emp-
fundene Menschlichkeit des Arztes sowie
das Gefiihl, sich gut aufgehoben zu fiihlen.

Abbildung 1 gibt einen Uberblick iiber die
Korrelationskoeffizienten nach Pearson zwi-
schen den betrachteten Variablen. Dieser

Koeffizient kann Werte zwischen ,,0“ und ,,1*
annehmen. Null besagt, dass es iiberhaupt
keinen Zusammenhang gibt, 1 beschreibt
einen perfekten Zusammenhang, d.h. im-
mer,wennein Patientdas Ambienteals,sehr
gut” bezeichnet, beurteilt, er auch die me-
dizinische Kompetenz als ,,sehr gut”. Da es
aufer den hier betrachteten natiirlich noch
viele weitere Faktoren gibt, welche z.B. die
Gesamtzufriedenheit mit einem Arzt beein-
flussen, ist plausibel, dass alle Korrelationen
deutlich unter 1 liegen. Alle in Abbildung 1
ausgewiesenen Korrelationen sind hoch sig-
nifikant.

Auffallend sind die relativ zu den anderen
Wertenhéheren Korrelationenzwischender
Zufriedenheit mitdem Raumklima und dem
Ambiente sowie der Zufriedenheit mit dem
Arzt und der Qualitat der Behandlung ins-
gesamt. Diese werden im Folgenden naher
betrachtet.

Abbildung 2 gibt einen detaillierten Uber-
blick iiber die einzelnen Beurteilungen des
Raumklimas und der Zufriedenheit mit dem
Arzt insgesamt. 64,5 % der Patienten, wel-
che mitdem Raumklima sehrzufriedensind,
sindauch mitdem Arztsehrzufrieden,ande-
rerseits sind alle, also 100 % derjenigen Pa-
tienten, welche mit dem Raumklima véllig

Zufriedenheit Wie zufrieden sind Sie mit der Hauspraxis insgesamt? Gesamt
Raumklima sehrzufrieden zufrieden wedernoch unzufrieden
sehrzufrieden 64,5 % 32,3% 3,2% ,0% 100,0 %
zufrieden 16,7 % 70,8 % 9,4 % 3,1% 100,0 %
weder noch 20,8 % 41,7% 29,2% 83% 100,0 %
unzufrieden ,0% 69,2 % 15,4 % 15,4 % 100,0 %
vélligunzufrieden ,0% ,0% ,0% 100,0 % 100,0 %

Abb. 2: Beurteilungen von Raumklima und Gesamtzufriedenheit mit dem Arztim Uberblick. (Anmerkung: Die Kategorie ,véllig unzufrieden®istin der Tabelle nicht aufge-
fiihrt, da kein Patientangab,

mit seinem Arzt,vlligunzufrieden® zu sein. Zum Teil geringe Fallzahlen.)

rtrrer et Wie schatzen Sie die Qualitat der Behandlunginsgesamtein?

Raumklima sehrhoch eherhoch weder noch ehergering Gesamt
sehrzufrieden 51,6 % 45,2 % 3,2% ,0% 100,0 %
zufrieden 15,6 % 64,6 % 15,6 % 4,2% 100,0 %
weder noch 20,8 % 33,3% 37,5 % 83% 100,0 %
unzufrieden ,0% 46,2 % 38,5 % 15,4 % 100,0 %
volligunzufrieden ,0% ,0% ,0% 100,0 % 100,0 %

Abb. 3: Beurteilungen von Raumklima und dem Patientenurteil zur Behandlungsqualitit seines Arztes im Uberblick. (Anmerkung: Die Kategorie,,sehrgering”istin der Ta-

belle nichtaufgefiihrt, da kein Patient die Qualitat seines Arztes als ,sehr gering” ansieht. Zum Teil geringe Fallzahlen.)
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unzufrieden sind, auch mit dem Arzt unzu-
frieden.

Abbildung 3 zeigt eine &hnliche Tendenz
zwischen der Zufriedenheit mit dem Raum-
klima und der Meinung des Patienten zur
Qualitat der Behandlungseines Arztes.
Fiirdie Zufriedenheitmitdem Ambiente und
der Gesamtzufriedenheit mit dem Arzt bzw.
der Patientenbeurteilungder Behandlungs-
qualitdt zeigen sich nahezu identische Er-
gebnisse. Zur Verdeutlichung dieser Zu-
sammenhdnge zwischen der Beurteilung
des Raumklimas und Ambientes einerseits
und der Qualitdt der Behandlung der Ge-
samtzufriedenheit mit einem Arzt anderer-
seits werden abschliefRend die Mittelwerte
zwischen mit Ambiente bzw. Raumklima
zufriedenen und neutralen bzw. unzufriede-
nen Patienten verglichen. Abbildung 4 zeigt
deutlich, dass Patienten, welche mit dem
Raumklima bzw. dem Ambiente zufrieden
sind,auch die Qualitdt der Behandlung bes-
ser einschatzen bzw. mit der Arztpraxis ins-
gesamt zufriedener sind. Alle dargestellten
Unterschiede sind hoch signifikant.
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Abb. 4:Bewertungvon Behandlungserfolgund Arztpraxis differenziertnach Bewertung Raumklimaund Ambiente.

Zusammenhang zwischen Am-
biente und Behandlungsqualitat

Zusammenfassend ldsstsich somitein posi-
tiver Zusammenhang zwischen Ambiente
bzw. Raumklima und der Beurteilung von
Behandlungsqualitat bzw. Arztpraxis ins-
gesamt feststellen.
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Detailerklértwerden? Theoretisch kannein
Zusammenhang in zwei Richtungen wir-
ken. Einerseits kann es sein, dass Arzte, die
besonders griindlich untersuchen und eine
hohe Fachkompetenz haben, generell sehr
interessiert und kompetent sind und daher
auch mehr Wert auf die Gestaltung des Am-

ANZEIGE

Praxis
erleben!

ZIEGLER

ZIEGLER GMBH | Mobelwerk

Am Weiherfeld | | 94560 Offenberg/OT Neuhausen
Tel.:0991/9 98 07-0 | Fax: 0991/9 98 07-99

E-Mail: info@ziegler-design.de | Internet: www.ziegler-design.de



STUDIE

bientes und Raumklimas legen. Anderer-
seits ist es maglich, dass ein gutes Am-
biente und Raumklima bzw. eine positive
Wahrnehmung und Beurteilung von Am-
biente und Raumklima durch den Patienten
auchseine Wahrnehmungbzw. Beurteilung
arztlicher Leistungen beeinflussen. Im Fol-
genden wird der zweite Ansatz weiter ver-
folgt.

Aus der wirtschaftspsychologischen Theo-
rie ist die sogenannte informationsdko-
nomische Eigenschaftstheorie bekannt.
Die Leistungsmerkmale eines Angebotes
determinierenin hohem Mafle die Beurtei-
lungsmaglichkeiten und das Beurteilungs-
verhalten der Nachfrager. Nach der von
Nelson entwickelten und spater von Darby
und Karni erweiterten Eigenschaftstypo-
logie differenziert man diese in Such-, Er-
fahrungs- und Vertrauenseigenschaften
(Abb.5).

Sucheigenschaften liegen dann vor, wenn
die Eigenschaften einer Leistung bereits
vor Vertragsabschluss bewertet werden
kénnen.Beim Kaufeines Bio-Brotesistdies
z.B.das Gewicht. Strenggenommen istdies
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bei Dienstleistungen unmdglich, da die
Leistung erst nach Vertragsabschluss ent-
steht. Erfahrungseigenschaften sind Ei-
genschaften, die ein Nachfrager erst nach
Gebrauch oder Inanspruchnahme eines
Produkts oder einer Dienstleistung auf
Grundlage seiner Erfahrungen evaluieren

kann. Im Bio-Brot-Beispiel ist dies der Ge-
schmack.

Vertrauenseigenschaften kénnen hingegen
gar nicht oder nicht direkt durch einen ein-
zelnen Nachfrager beurteilt werden. Der
Nachfrager muss hierbei darauf vertrauen,
dass die zugesicherten Eigenschaften tat-
séchlichvorhandensind.Soistim Bio-Brot-
Beispielvom Konsumenten unter normalen
Bedingungen nur schwer zu priifen, ob das
Brot tatséchlich nur biologische Inhalts-
stoffe enthélt. Grundsatzlich steigt der An-
teil der Vertrauenseigenschaften fiir die
Qualitétsbeurteilungin dem MafRe, je héher
der Integrationsgrad des externen Dienst-
leisters und der Grad der immateriellen
Bestandteile an einer Dienstleistung sind.
Dies bedeutet, dass das erforderliche Ver-
trauen bei der Wurzelbehandlung eines
Zahnarztes wesentlich hoher ist als etwa
bei einer Wohnungsrenovierung durch ei-
nen Handwerker und innerhalb der Dienst-
leistungen eines Zahnarztes bei der Wur-
zelbehandlunghdherals beider Zahnreini-
gung. Mittels des informationsdkonomi-
schen Dreiecks kdnnen Leistungen je nach
Dominanz einer Eigenschaft einem Such-,
Erfahrungs- oder Vertrauenskauf zuge-
ordnet werden: Dienstleistungen im Allge-
meinen und somit auch Dienstleistungen
eines Arztes sind stark durch Erfahrungs-
und Vertrauenseigenschaften geprégt.
Durch den benannten hohen Anteil an Ver-
trauens- und Erfahrungseigenschaften so-
wie dem geringen medizinischen Fachwis-
sen sind Patienten einem hohen funktiona-




Anteil an Vertrauenseigenschaften
(medizinische Qualitat)

100%

100%
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Abb. 5: Informationsékonomische Eigenschaftstypologie.

len (beispielsweise schwerwiegende Be-
handlungsfehler mit oft irreversiblen Fol-
gen) und psychischen (Gefiihldes Ausgelie-
fertseins, Anonymitat, therapieinduzierte
Schmerzen) Risiko ausgesetzt. Dieses hohe
Maf$ an Vertrauens- und Erfahrungseigen-
schaften bewirkt beim Patienten ein risiko-
averses Verhalten. Das bedeutet, dass Pa-
tienten sich in hohem MafRe treu verhalten
und bei Zufriedenheit ihren Arzt nicht
wechseln. Wahrend bei zahlreichen Dienst-
leistungsbeziehungen zundchst Vertrau-
ens- und Erfahrungseigenschaften iber-
wiegen, verdndert sich mit zunehmender
Erfahrung die Klassifikation zu einem hé-
heren Anteilan Sucheigenschaften. Dies ist
beider Patienten-Arzt-Beziehungaufgrund
der nicht merklich steigenden medizini-
schen Kompetenz des Patienten nur einge-
schrankt der Fall.

Die medizinischen Leistungen der hier be-
trachteten Arzte — beispielsweise Diagno-
sen und Behandlungen — beruhen nahezu
ausschliefilich auf Vertrauenseigenschaf-
ten. Hingegen sind die Einrichtungsbege-
benheiten wie Ambiente und Raumklima
der Praxis klassische Sucheigenschaften,
welche der Patient beurteilen kann. Konse-
quenz ist, dass Patienten diese von ihnen
beurteilbaren Kriterien als Indikatoren fiir
die von ihnen nicht einzuschatzenden me-
dizinischen Fahigkeiten heranziehen und
dass es offenbar auch starke Ausstrah-

lungseffekte auf die Zufriedenheit mit der
Arztpraxis insgesamt gibt.
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