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Zusammenfassung aus dem Gutachten zur Diplomarbeit
(Dr. R. Wittenberg)

Titel: Evaluation der Patientenzufriedenheit mit der ambulanten Untersuchung und
Behandlung unter psychosozialen Gesichtspunkten.
Untertitel: Eine empirische Studie fir das Qualitdtsmanagement der Abteilung fir

Phoniatrie und Padaudiologie des Universitétsklinikums Erlangen.

Patientenzufriedenheit hat sich in den vergangenen Jahren zunehmend zu einem
bedeutenden Mal3stab fir die Ergebnisqualitét einer jeden medizinischen Einrichtung
entwickelt. Ihre Erfassung ist aus medizinischen und 6konomischen wie auch subjektiv-
individuellen Grunden wichtig, um die Effektivitdt medizinischer Versorgungen auf
Patienten-, Organisations- und Gesellschaftsebene aufrecht zu erhalten bzw. zu
verbessern. Die vorliegende empirisch-theoretische Studie setzt an diesem Punkt an und
versucht, die Patientenzufriedenheit mit der ambulanten Untersuchung und Behandlung in
der Abteilung fir Phoniatrie und Padaudiologie der Universitatsklinik Erlangen zu
messen, zu analysieren und zu evaluieren. Die Konstruktion eines dafur benétigten
Fragebogens stiitzt sich auf eine kritische Reflektion der Zusammenhange zwischen
aktuellen Entwicklungen des Qualitétsmanagements und der Patientenzufriedenheit. Im
Mittelpunkt stehen die Besonderheiten ambulanter Behandlungen, die sich insbesondere
mit der Frage nach der Beurteilungskompetenz eines Patienten auseinandersetzt. Unter
Ruckgriff auf die Stresstheorie Pearlins (1989) konzeptualisiert der ausgewahlte ereignis-
merkmal sorientierte Ansatz der Patientenzufriedenheit diejenigen Aspekte, die entlang der
Versorgungsprozesse als konstitutiv einzuschétzen sind. Eine detaillierte Beschreibung
der Erhebungs- und Auswahlmethoden fir die quantitative Untersuchung schlief3t sich an,
bevor die Ergebnisse der deskriptiven und konfirmativen Analysen der représentativen
Stichprobe vorgestellt werden. Eine Reflektion der empirisch belegten, spezifischen und
konkreten V erbesserungsmalinahmen schliefdt die Darstellung der Ergebnisse.



