Auswertung ‘
E3
von

Patienten;.“
Befragungery
IN
Ordinationen

Ergebnisse _
verschiedener; 5.

-

 StudienSEEa -
in Osterreich™s T, e

Institut fur Medizinische Qualitatssicherung

- Arztekammer f. OO.




Zufriedene

Patienteg*

(Kreutzer 2000)
@

I‘fr

- Arztekammer f. OO.

Im Osterr. Kundenbarometer 2000
ergeben sich sehr hohe
Zufriedenheitswerte fur Arzte:
80%0 Globale Zufriedenhelt;

9496 bel Wiederwabhl;

90%06 Weiterempfehlung;

3% Reklamationsquote

Das sind absolute Spitzenwerte im
Vergleich zu anderen
Dienstleistern/ Handel

und nur bel Apothekern ahnlich
hoch!



Zufriedene

Patienteg *
bel &
Hausarzten
(Alkin2001)
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die Zufriedenheit mit dem Arzt

sehr zufrieden 76

eher zufrieden 23

eher unzufrieden ] 1

sehr unzufrieden 0

99 %06 der Patienten sind mit
Ilhrem Arzt zufrieden.

13 %6 Uberlegen

manchmal einen Wechsel.

2 % kOnnen lhren Arzt

eher nicht yveiterempfehlen.



Hoflichkeit Arzt
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Zuriedenheitsranking
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Zufriedenheit in Hausarztpraxen in O ( 1999)

Sehr gut gut
1 1,2 1,4 1,6 1,8 2 2,2 2,4

Vertraulichkeit 7:I B Mittelwert

Hilfsbereitschaft Mitarbeiter |

Empfehlung an Freunde | |
keinen Wechselgrund |

telefon Erreichbarkeit Praxis : I Skala 1_5 /

schnelle Hilfe |
zuhéren | | SChUInOten

Zeit fur mich

Grundlichkeit

passende Termine

leicht Uber Probleme sprechen
gutfuhlen im Alltag

kdrperliche Untersuchung

Info Uber Erkrankung
Erinnerung frihere Gespréache
Untersuchungen erklart
Ratschlage befolgen
Beschwerden schnell gelindert
mitbestimmen

Hilfe bei Gefuhlen

Angebote Vorbeugung
Vorbereitung Facharzt/KH
telef. Erreichbarkeit Arzt
Wartezeit
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Wechsels

des g
Zahnarztes

B
(Krainhofes, 2000
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13 26 haben den Zahnarzt
gewechselt.

Als Wechselgrinde wurden
genannt:

Wechselgriunde

Wartezeit / unfreundlich
Zu teuer
Praxis geschlossen / Pension

Schlechte Beratung

L

Falsche Behandlung

5 10 15 20 25 30

(@)

Quelle: Krainhofer; 700 Personen in O; Mai 2000



Einschatzung der Qualitat der zahnéarztlichen
Versorgung in OO (1999)
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Einschéatzung der Quantitat der zahnarztlichen
Zufriedenes Versorgung in OO

Patientesg .‘

bel de

Zahnarzte
00
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Wartezeit Wartezeit in der Ordination

in der ¥ & 34 % der Patienten
Ordinaticy N warten nur bis zu
von + 15 Minuten;
. R
Hausakzten 73 % kommen
(Alkin2001) Innerhalb der ersten

halben Stunde dran.

4 % warten langer
als 1 Stunde In der
Ordination.

Die Angaben beruhen
auf Angaben von 1021
Patienten.
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9.734513
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16-30 min 2 0=

bis 15min 1
31-45min 3
46-60min 4
61-90min 5
91-120min 6

ehr als 2 Stund 7

Die Wartezeiten in den Ordinationen sind
sehr unterschiedlich (zwischen 97% und 34%
iInnerhalb der ersten halben Stunde)

Institut fiir Medizinische Qualitatssicherung
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Wartezeit
in der ¥

Hausarzc% N
Ordination

(Alkin2001)
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Zufriedenheit mit der Wartezeit in der Ordination

38

<>

Obwohl die
Patienten mit der
Wartezeit zu 3 %
sehr unzufrieden

sind, und von 26%
nur als akzeptabel
bezeichnet wird,

spielt die Wartezeit

keine Rolle fur die Gesamtzufriedenheit
und fur die Wechselbereitschatft.

12



Ver-
besserungen
In der g
Zahnari
Ordination
(Zapoteczky
2000)
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Qualitatsverbesserung ist
wichtig oder sehr wichtig

T

angenehmere
Ordinationszeiten 66
bessere Ausstattung

79

bessere
Behandlungsabléufeﬂso
Ausbildung g7
Assistentinnen
schnellere

Terminfixierungen 83

kiirzere Wa”eze“e”ﬁss

regelmaRige 99
Prophylaxe

Ausbildung Arzte#%?

Fortbildung
Assistentinnen

Fortbildung Arzte ﬁ&?
| 1 | 1 | 1 | 1 | 1 |

0) 20 40 60 80 100
B Bevolkerung in % O Zahnarzte in %
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Ver-
besserungen

In der jo
Zahnarz}
Ordination
(Zapotoczky

2000)

Institut fir Medizinische Qualitatssicherung

- Arztekammer f. OO.

welche Bereiche sollten fir einen optimalen
Zahnarztbesuch noch verbessert werden?

O Nennungen in %
B Anzahl der Nennungen

| | |
Freundlichkeit
des Personals

Athmosphare _

45,3

Wartezeit 908

raumliche
Erreichbarkeit

o)

7,0
35
14,1
71
_ _ _ 18,3
Ordinationszeiten hgz
5,6
28
50 100 150 200

Anzahl der Nennungen (von 503)



Unter-
Brechungﬁi

in g
Hausarzt-

Ordinat?one
(Alkin2001)

Unterbrechungen
26 % der Patienten
geben eine (nicht
behandlungsbedingte)
Unterbrechung
wahrend der
Behandlung an.

Dieser Wert schwankt
zwischen 4% und 60%
In den Ordinationen.

Das Storpotential ist betrachtlich: 44,4% sagen,
dass Sie die Unterbrechung gestort hat!

Institut flr Medizinische Qualitatssicherung

Arztekammer f. OO. 15




Die starksten Faktoren, ob ein Patient
zufrieden oder eher unzufrieden ist, sind:

Die
Zufriedenheits=

RN e~ Der Arzt soll den Patienten , grundlich® untersuchen
REGEEE. W > Der Arzt soll dem Patienten das Gefuhl geben,
Hausarztpra#é dass er sich fur ihn Zeit nimmt.
(Alkinzrgl)l) > Der Arzt soll dem Patienten die Mdglichkeit geben,
' Uber seine Probleme zu reden.
» Der Arzt soll Interesse an der personlichen Situation
des Patienten zeigen.
» Der Arzt soll zuhdren.
» Der Arzt soll den Patienten tUber dessen Erkrankung
ausreichend informieren.

keine nachweisbare Rolle spielen:

Wartezeit in der Ordination; Wie lange jemand schon bei
diesem Arzt in Behandlung ist; Haufigkeit des Arztbesuches;
Alter; Geschlecht; Gesundheitszustand

Institut flr Medizinische Qualitatssicherung
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