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Versichertenbefragung -
vom Marketinginstrument zum Controllingtool 

- adesso Forum Gesundheitsmarkt in Düsseldorf -

9. September 2010

Referent: Dr. Winfried Zinn
(zinn@metrik.de)

Forschungsgruppe Metrik, An der alten Schule 16, 36355 Grebenhain - Bermuthshain, 0 66 44 - 91 91 55
http://www.metrik.de
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Steckbrief

 Projektauszug:
 über 1100 standardisierte Patientenbefragungsprojekte
 über 170 Befragungen niedergelassener Ärzte
 über 430 Mitarbeiterbefragungsprojekte

 Auftraggeber:
 Träger (Marienhaus GmbH, SRH Kliniken GmbH Heidelberg, Helios Kliniken GmbH, 

kreuznacher diakonie, KHZV, ...)
 Einzeleinrichtungen (Robert-Bosch Krankenhaus, Charité, div. Uniklinika, ...)
 Verbünde (Krankenhauszweckverband Köln, Bonn und Region, Zweckverband Region 

Augsburg, ...)

 weitere Daten
 Häuser von 50 bis über 2000 Betten
 über 610.000 ausgewertete Patientenfragebögen
 in mehreren Universitätskliniken Befragungen durchgeführt

Stand: Feb. 2010
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IT im Dienste von 
Wirtschaftlichkeit und Kundenorientierung
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Formen der Zufriedenheitsmessung

Zufriedenheitsmessung

Leistungserbringer-
controlling:

- Krankenhäuser
- Arztpraxen

- Ambulante Pflege

Marketingorientierte 
Messung:

- klassische
Versichertenbefragung

- Branchentests 

Entscheidungs-
relevante Analysen:

- moderne
Versichertenbefragung

- internetbasierte 
Entscheidungsfindung
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Wahrnehmungsfilter wahrgenommene
Leistung/ Situation

Die Entstehung von Zufriedenheit

erwartete 
Leistung/
Situation

erbrachte Leistung
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Entzündung des Kehlkopfes
Augen Entzündung

Schweißsekretion
Mandelentzündung

Phenoxymethylpenicillin

Der zufriedene Patient-
Theorie und Praxis im deutschen Gesundheitswesen

aus: Arzt-Deutsch Deutsch-Arzt von Dr. Eckhart von Hirschhausen

Grundlagen - Fragebogen - Leistungserbringercontrolling - Entscheidungsanalysen
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Zufriedenheit mit der ärztlichen Leistung
Fragebogen 1
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Das Problem der geringen Differenzierung durch 
hohe Zufriedenheitswerte (hier Deckeneffekt)
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Umgang mit dem Deckeneffekt am Beispiel 
Patientenbefragung

Zufriedenheit mit der ärztlichen Leistung
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Zufriedenheit mit der ärztlichen Leistung
Fragebogen 2
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Ansätze AOK Rheinland + Hamburg; TK; 4QD
Grundlagen - Fragebogen - Leistungserbringercontrolling - Entscheidungsanalysen
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Die Bedeutung von Vergleichswerten

Zufriedenheit mit der ärztlichen Leistung
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Ergebnis
des Hauses

Vergleichswert 
(80 Häuser)
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Die Prioritäten der Krankenhauspatienten

100 = einer der wichtigsten Aspekte   67 = sehr wichtig    33 = eher wichtig    0 = eher unwichtig

Essen
Ärzte

Zimmer
Sicherheit

Cafeteria / Kiosk 
Pflege

Hygiene

Themengebiet Punktwerte
86
84
77
76
65
57
33
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Entscheidungshilfe für den Versicherten bei der 
Auswahl des Krankenhauses und des Arztes
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Ranking
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Musterauswertung
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Onlineversichertenbefragung
Wie viel ist es dem Versicherten Wert?

Krankenkasse A

- hohe Serviceleistungen

- Beratung bei der 
Krankenhauswahl

- freie Arztwahl

- komplette Kostenübernahme bei 
homöopathischer Behandlung

- 8 Euro Zuzahlung pro Monat

Krankenkasse B

- niedrige Serviceleistungen

- keine Beratung bei der 
Krankenhauswahl

- eingeschränkte Arztwahl

- keine Kostenübernahme bei 
homöopathischer Behandlung

- 0 Euro Zuzahlung pro Monat

Ich entscheide mich für Krankenkasse:

 A  B

Grundlagen - Fragebogen - Leistungserbringercontrolling - Entscheidungsanalysen
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Inhalte, Methoden, Verfahren und Angebote für 
IT Dienstleistungen

 Datenbasierte Versichertenberatung bei Arzt- und Krankenhauswahl

 Computerunterstütztes Teste (Conjoint Analyse)

 Prospektive personalisierte Fallsteuerung

 Data mining (random forest , boosting, ...)

 Individualisierte Angebote für Versicherte

Grundlagen - Fragebogen - Leistungserbringercontrolling - Entscheidungsanalysen
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