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Zufriedenheit und Lebensqualität 

nach Ästhetisch-Plastisch-

Chirurgischen Eingriffen –

15 Jahre Patientenbefragung



Wieso Zufriedenheitsmessung?

Qualität rechtfertigt erst Ästhetische Chirurgie



Definition: Patientenzufriedenheit

Patientenzufriedenheit wird als Differenz der vom 

Patienten erwarteten Qualität einer medizinischen 

Versorgung und der von Ihm wahrgenommenen 

Qualität im Rahmen seiner Versorgung verstanden.



Theoretische Bezüge

• A priori Erwartung des Patienten

• Bilanz aus Ist- und Sollleistung führt zu 

Zufriedenheit oder Unzufriedenheit

• Patient sollte sich bewusst sein das er nicht nur 

Kunde ist, sondern auch Co-Produzent seiner 

medizinischen Leistung.



Kategorisierung der med. 

Versorgungsleistung

• Strukturqualität (Bereitstellung von ausreichendem 

Personal, Fortbildungen..)

• Prozessqualität (Qualität und Schnelligkeit einer 

Leistungserbringung)

• Ergebnisindikation (Misst die Qualität des 

Behandlungsergebnisses)

• Sozialqualität (Umgang der Mitarbeiter mit dem 

Patienten und Untereinander)



Teilaspekte

Patientenzufriedenheit ist ein Sammelbegriff für alle

Leistungen, welche der Patient im Rahmen seines

Krankenhausaufenthaltes wahrnimmt.

Klassischerweise drei Bereiche:

A) medizinische Leistung

B) pflegerische Leistung

C) “Hotel“leistung



Messung / Befragungsmöglichkeiten

• Inhouse-Befragung

– Hier ist 

Befragungstermin von 

großer Bedeutung 

(HALO-Effekt)

– Verzerrungsgefahr

– Interviewsituation

– unfreiwillig

• Fragebogenerhebung

– 4 Wochen nach 

Entlassung

– wird freiwilliger 

wahrgenommen

– Anonym

– Ökonomischer

– Zeitlich schneller
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• Seit 1994 wird eine Qualitätssicherung mittels 

Patientenbefragung durchgeführt. Dafür wurde            

Dr. Jungwirth mit der Qualitätsmanagementnorm        

ISO 9002 zertifiziert .

• Fragebogenauswertung von 1999-2009



Fragebogen



Fragebogenaussendung / Antworten

• Ästhetisch Plastische Operationen 1999-2009: 

3979

• Fragebogenrückantworten 1999-2009:

515

• 13 % Response rate



Frage 1: Fühlen Sie sich menschlich 

betreut? (Sozialqualität)
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Frage 2: Wie beurteilen Sie die 

Vertrauensbasis? (Sozialqualität) 
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92% Sehr großes Vertrauen
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Frage 3: Stimmt der 

Behandlungsverlauf und das Ergebnis 

mit den Vorabinformationen überein? 

(Ergebnisindikation)
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100% Übereinstimmung
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Frage 4: Wie beurteilen Sie unsere 

mündliche und schriftliche 

Operationsinformation? 

(Strukturqualität)
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Frage 5: Sind Sie mit dem Ergebnis der 

Behandlung zufrieden? 

(Ergebnisindikation)

88%

10%

2%

0%

0%

1

2

3

4

5

98% Zufriedenheit (Note 1 und 2)
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Frage 6: Wie beurteilen Sie unsere 

Anmeldung / Sekretariat? 

(Strukturqualität)
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2006-2007 schlechteres Ergebnis / Sekretärin danach 

gewechselt
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Frage 7: Wie beurteilen Sie unsere 

Abrechnung /Preise? (Prozessqualität)
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8% unzufrieden, ehrliche Beantwortung, niemand zahlt gerne

n = 515



Frage 8: Wie beurteilen Sie unsere 

Ordinationsräume? (Strukturqualität)

86%

13%
1%

0%

0%

1

2

3

4

5

n = 515



Frage 9: Wie beurteilen Sie die EMCO-

Privatklinik? (Strukturqualität)
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6% Befriedigend / Genügend

Patientenzimmer sind nicht mehr auf aktuellstem 

Stand

n = 515



Frage 10: Würden Sie uns 

weiterempfehlen? (Prozessqualität)

97%

0%
3%

0%

0%

1

2

3

4

5

100% würden uns weiterempfehlen

n = 515



Spezielle Auswertung: Facelift

• 2003-2009: 375 Facelift 

Patienten

• Antworten: 81

• 22% Response rate

• Ergebnisqualität: Sind Sie 

mit dem Ergebnis der 

Behandlung zufrieden?



Facelift
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Spezielle Auswertung: Mammaaugmentation

• 2003-2009: 323

Mammaaugmentationen

• Antworten: 82

• 25% Response rate

• Ergebnisqualität: Sind Sie 

mit dem Ergebnis der 

Behandlung zufrieden?



Mammaugmentation
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100% Zufriedenheit (Note 1 und 2)

n = 515



Spezielle Auswertung: Mammareduktion

• 2003-2009: 88

Mammareduktionen

• Antworten: 27

• 31 % Response rate

• Ergebnisqualität: Sind Sie 

mit dem Ergebnis der 

Behandlung zufrieden?



Mammareduktion
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17% Note Gut, weil nur 4 Wochen postoperativ befragt wurde. 

Relativ kurze Zeit für Narbenheilung / Narben stören

n = 515



Zusammenfassung:

Qualitätssicherung ist entscheidend in der 

Ästhetischen Chirurgie. 

Patientenzufriedenheitsmessung hilft 

Qualitätsansprüche auf höchstem Niveau zu 

halten.




