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Die mangelnde Qualitét der Praxisorganisation ist der am haufigsten genannte Kritikpunkt in Patientenzufriedenheits-Befragungen, nicht umgesetzte Veranderungsvorschlage zu
organisatorischen Defiziten machen den gréften Anteil der Klagen in Mitarbeiterzufriedenheits-Befragungen aus. Das organisatorische Leistungsmerkmal, das bei Patienten die grofite
Unzufriedenheit erzeugt, ist die Lange der Wartezeit. Obwohl sie individuell-subjektiv beurteilt wird, abhangig von der Personlichkeit, den Lebensumsténden (Berufstétige, Rentner etc.),
dem jeweiligen Leidensdruck und den Wartebedingungen in der Praxis, geben die Ergebnisse aus Praxisanalysen klare Hinweise darauf, wie die Lange der Wartezeit in Terminpraxen das
Patientenverhalten beeinflusst. Die folgende Abbildung zeigt die drei Wartezeit-Verhaltenszonen:

- eine Wartezeit bis zu einer Dauer von etwa 16 Minuten wird akzeptiert,

- wer zwischen 16 und 34 Minuten warten muss, duldet diesin der Regeln, die Zufriedenheit ist aber bereits deutlich eingeschrankt,

- ab einer Wartezeit von 34 Minuten entsteht offener Arger, der auch — ja nach Temperament — gegeniiber den Medizinischen Fachangestellten und dem Arzt artikuliert wird.
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