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ANTWORTVERTEILUNG UND UNZUFRIEDENHEITS-INDEX

Beispiel zur Berechnung des Unzufriedenheits-Index

Der Hauptteil des Fragebogens besteht aus Rating-Fragen. Bei diesen Fragen missen die Pati-
enten eine Bewertung ihrer Erfahrungen vornehmen. Dazu stehen den Patienten jeweils funf
Kastchen zwischen zwei Adjektiven zur Auswabhl, welche die best- resp. schlechtestmdgliche
Einschéatzung beschreiben.

In einem ersten Auswertungsschritt lasst sich ganz einfach die Anzahl der Antworten auszéhlen.
Man erhalt somit die Antwortverteilung zu jeder Frage. Die folgende Grafik zeigt dazu ein paar
Beispiele. Die beste Antwort ist mit “++*, die schlechteste mit “--“ angeschrieben.
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Darstellung 1: Beispiele moglicher Antwortverteilungen
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Fur den spitalexternen und -internen Vergleich ist es sinnvoll, aus den einzelnen Antworten fir
jede Frage einen Index zu berechnen. Auch fur Zeitreihen (Langsschnitt) ist die Darstellung ei-
nes Index viel Ubersichtlicher.

Wir berechnen fir jede Frage einen Unzufriedenheits-Index. Der Index soll im besten Fall
0, im schlechtesten Fall 100 ergeben. Da auf dem Fragebogen die einzelnen Antwort-Késtchen
nicht einzeln angeschrieben oder sonst irgendwie bewertet sind, kann fir die Berechnung
die folgende Formel verwendet werden:

++ A Antworten
+ B Antworten
+/- C Antworten
- D Antworten
-- E Antworten

# Unzufriedenheits-Index = (A*0 + B*25 + C*50 + D*75 + E*100) / (A+B+C+D+E)

Darstellung 2: Formel zur Berechnung des Unzufriedenheits-Index fur jede Frage

Fir die Beispiele in der Darstellung 1 sind die Unzufriedenheits-Indices jeweils angegeben. Sie
lassen sich dort auch sehr leicht nachrechnen.

Mathematisch ist der oben beschriebene Unzufriedenheits-Index mit einem analog dazu berech-
neten Zufriedenheits-Index identisch. Vor allem zwei Griinde sprechen aber fur die Ver-
wendung eines Unzufriedenheits-Index. Bei Patientenbefragungen sind hohe Zufriedenheitswer-
te Ublich. Deshalb ...

e ... ist eine Darstellung von Unzufriedenheits-Saulen tbersichtlicher.

e ... kdnnte bei der Diskussion von Zufriedenheits-Werten auch bei Uberdurchschnittlich
schlechten Resultaten leicht irrtimlich der Eindruck entstehen, dass aus Patientensicht wenig
Verbesserungs- bedarf besteht. Ein Unzufriedenheits-Index von 20 und ein Zufriedenheits-
Index von 80 sind mathematisch zwar identisch, psychologisch aber Giberhaupt nicht!

Prinzipiell sind auch ganz andere Indices mdglich. So kénnte man einfach den Anteil der Patien-
ten, welche nicht ganz zufrieden sind (welche also noch Verbesserungsmaglichkeiten sehen)
darstellen. Fiur die Beispiele 1,2, 4 und 5 ist dieser Index jeweils 50. Wie man an diesen
Beispielen gut sieht, berticksichtigt dieser Index die Verteilung der anderen Antworten aber
Uberhaupt nicht, weshalb wir diesen Index als ungeeignet zur Darstellung der Resultate erach-
ten.
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