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Studien zum Thema Patientenzufriedenheit aus Deutschland haben im
Ergebnis haufig eine Gemeinsamkeit: Die meisten abgefragten
Parameter, wie 2z. B. medizinische Versorgung, Pflegeservice,
Hotelleistungen etc. schneiden in der Regel durchaus zufriedenstellend
ab. Einzig die Information und Aufklirung seitens der Arzte bzw. des
Pflegepersonals bekommen schlechte Noten. Zu diesem Ergebnis kam
auch eine Patientenbefragung im Auftrag des Universitdtsklinikums
Heidelberg aus dem Jahr 1998 unter stationdren Patienten aus 17
Fachabteilungen des Uniklinikums einschliefSlich der Mund-Kiefer-
Gesichtschirurgie. Folgert man aus diesen Ergebnissen, dass
Information und Aufklarung wichtige Bestandteile der
Patientenzufriedenheit sind, so musste sich diese Zufriedenheit durch
gezielte Information steigern lassen. Die PaStA-Studie (PaStA =
Patientenzufriedenheit und deren Steigerung durch Aufklarung), die

dieser Arbeit zu Grunde liegt, soll ermitteln, ob und in wie weit sich



durch gezielte Information und deren individuelle Gestaltung die
Patientenzufriedenheit beeinflussen 1ldsst und ob in diesem
Zusammenhang ein messbarer Unterschied in puncto Glaubwurdigkeit
und Zufriedenheit zwischen reiner Information und mit Werbeinhalten
gefarbter Information gemacht wird. Aufserdem soll eine Aussage Uber
den jeweiligen Informationsgewinn in Abhangigkeit verschieden
gestalteter Patientenbroschtiiren getroffen werden.

Es wurde eine Gesamtstichprobe von n=300 Patienten festgesetzt, die
randomisiert auf drei Gruppen verteilt wurde. Alle Studienteilnehmer
waren Patienten einer Zahnarztpraxis in Neckargemund. Als
Messinstrumente wurden zwei Fragebdgen sowie drei verschieden
gestaltete Informationsbroschiiren entwickelt. Die darin enthaltenen
Informationsthemen waren: zahngesunde Erndhrung, hausliche
Zahnpflege, professionelle Zahnreinigung und Implantate. Alle Inhalte
waren in den drei Broschiiren identisch, nur die Gestaltung wurde
variiert: die der Gruppe 1 zugeteilten Patienten erhielten eine optisch
wenig ansprechende Broschire in schwarz-weifs. Die Probanden der
Gruppe 2 und 3 bekamen eine farbige, mit Abbildungen illustrierte
Broschtuire Die Broschtire der Gruppe 3 war wie die der Gruppe 2
gestaltet, enthielt aber zuséatzlich zu den Informationsinhalten passende
Werbung. Werbepsychologische Kriterien wurden bei der Gestaltung
berticksichtigt. Alle Patienten wurden zuféllig einer der drei Gruppen
zugeordnet. Vor Ausgabe der Broschiiren wurde mittels eines
einseitigen Fragebogens die Erwartungshaltung der Patienten an die
Zahnarztpraxis und das Informationsangebot erfasst. Nach dem Lesen
der jeweiligen Broschiire mussten die Patienten einen 2. Fragebogen
ausfullen, der kongruent zum 1. Fragebogen die subjektive
Zufriedenheit der Patienten abfragte.

Die Ergebnisse zeigen: Patienten, die durch die farbige Broschiire ohne
Werbung (=Gruppe 2) informiert wurden, zeigten eine héhere Akzeptanz
des Informationsmediums, waren insgesamt zufriedener mit den
vermittelten Informationen und konnten einen héheren

Wissenszuwachs erzielen. Im Vergleich zur Broschiire mit Werbung



wurden die farbige, aber auch die schwarz-weifse Broschiure fur
nutzlicher und ehrlicher befunden.

Anhand dieser Ergebnisse und der Diskussion unterschiedlicher
Publikationen zur vorliegenden Thematik konnte gezeigt werden, dass
Information und Aufkldrung ein von allen Seiten geforderter aber
bislang vernachlassigter Aspekt der medizinischen Versorgungsqualitit
ist. Durch qualifizierte Information wird der Patient miindiger und kann
kooperierender Partner bei Prdvention und Therapie werden. Der Arzt
wird in die Lage versetzt, besser auf die Bedurfnisse seiner Patienten
eingehen zu koénnen; er erhalt durch die Steigerung der Zufriedenheit
seiner Patienten die Moglichkeit, dies marketingstrategisch zu nutzen.
Die routineméafdige Untersuchung der Patientenzufriedenheit stellt
hierfir einen oftmals kontrovers diskutierten, aber unerlasslichen

Faktor der medizinischen Ergebnisqualitat dar.
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