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Basiserhebung: Bewertung durch die Nutzer 
- Dimensionen

- Net Promoter Score (NPS) = Wert für die subjektive Zufriedenheit mit dem Softwareprodukt, 
Werte von 0–6 gelten als negative Bewertung (Detraktoren), Werte von 9–10 als positiv 
(Promotoren) 

- System Usability Scale (SUS) misst anhand von 10 Einzelitems inwieweit Nutzer:innen eine 
Software effektiv, effizient und zufriedenstellend verwenden können

- Fehleranfälligkeit in Bezug auf 17 Prozesse, darunter 6 TI-Konstellationen

- Zufriedenheit mit Kosten und Service

- Wechselbereitschaft 
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https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1 

Basisveröffentlichung 

inkl. Darstellung des 

Fragebogens 

Fokus: 

39 PVS mit mehr als 

20 Bewertungen aus 

126 im Januar 2024 

zugelassenen PVS
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Zi-Veröffentlichungen zur bundesweiten PVS-Umfrage mit 10.000 Teilnehmenden

1. (April 2025) Unzufriedenheit in Arzt- und Psychotherapiepraxen mit Service und Kosten von Praxisverwaltungssystemen
https://www.zi.de/das-zi/medien/grafik-des-monats/detailansicht/april-2025

2. (05.02.25) Zi insights: Praxissoftware – was sagen die Nutzenden? Studie zum PVS-Ranking
https://www.zi.de/service/veranstaltungen/detailansicht/zi-studie-zu-pvs-systemen

2. (04.02.25) zi paper Veröffentlichung Korrelation zwischen Fehlerhäufigkeit und Klickzahl/Arbeitszeit
https://www.zi.de/das-zi/medien/medieninformationen-und-statements/detailansicht/fehlerhaeufigkeit-klickzahl-und-arbeitszeit-statistisch-korreliert-wechsel-kann-arbeitsprozesse-
verbessern-zi-fordert-finanzielle-unterstuetzung-der-praxen-zu-leistungsfaehigerer-software

3. (04.12.24) Veröffentlichung des Papers beim MIBE + Dashboard-Link zum Vergleich der PVS
https://www.zi.de/das-zi/medien/medieninformationen-und-statements/detailansicht/usability-von-praxisverwaltungssystemen-pvs-wichtiger-gradmesser-fuer-nutzerzufriedenheit-
software-dysfunktionalitaet-kann-ablaeufe-in-der-medizinischen-versorgung-empfindlich-stoeren-wechsel-zu-leistungsstarken-anwendungen-sollte-gefoerdert-werden

4. (02.05.24) Veröffentlichung erster anonymisierter, deskriptiver Ergebnisse der bundesweiten PVS-Befragung
https://www.zi.de/das-zi/medien/medieninformationen-und-statements/detailansicht/viel-schatten-wenig-licht-unzufriedenheit-mit-praxissoftware-weit-verbreitet-mangelhafte-
softwarefunktionalitaet-schraenkt-ablaeufe-in-der-medizinischen-versorgung-massiv-ein-wechsel-zu-leistungsfaehiger-software-sollte-finanziell-gefoerdert-werden

5. Interaktives Dashboard PVS-Vergleich mit Ergebnissen je PVS: 
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9
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https://deu01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.zi.de%2Fdas-zi%2Fmedien%2Fmedieninformationen-und-statements%2Fdetailansicht%2Fviel-schatten-wenig-licht-unzufriedenheit-mit-praxissoftware-weit-verbreitet-mangelhafte-softwarefunktionalitaet-schraenkt-ablaeufe-in-der-medizinischen-versorgung-massiv-ein-wechsel-zu-leistungsfaehiger-software-sollte-finanziell-gefoerdert-werden&data=05%7C02%7CDStillfried%40zi.de%7C9dbacb1e36e74f40afd208ddb7ac17bb%7Cf55646badf0946988c9833e9d8703578%7C0%7C0%7C638868671939982608%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=sOjQm6cHp5zr67jU8CUJF7cv76aZ29k4oEqc0n79FKE%3D&reserved=0
https://deu01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.zi.de%2Fdas-zi%2Fmedien%2Fmedieninformationen-und-statements%2Fdetailansicht%2Fviel-schatten-wenig-licht-unzufriedenheit-mit-praxissoftware-weit-verbreitet-mangelhafte-softwarefunktionalitaet-schraenkt-ablaeufe-in-der-medizinischen-versorgung-massiv-ein-wechsel-zu-leistungsfaehiger-software-sollte-finanziell-gefoerdert-werden&data=05%7C02%7CDStillfried%40zi.de%7C9dbacb1e36e74f40afd208ddb7ac17bb%7Cf55646badf0946988c9833e9d8703578%7C0%7C0%7C638868671939982608%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=sOjQm6cHp5zr67jU8CUJF7cv76aZ29k4oEqc0n79FKE%3D&reserved=0
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9
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Quelle: 
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/20
24-20/mibe000269.shtml#att1 

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1


7

Quelle: 
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/20
24-20/mibe000269.shtml#att1 

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
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Übersicht: konsistente Ergebnisse  

• Usability, Nutzerzufriedenheit 
und Bereitschaft zum PVS-
Wechsel unterscheiden sich 
zwischen den PVS

• Je geringer Usability und 
Nutzerzufriedenheit sind, 
umso höher ist die Bereitschaft 
zum PVS-Wechsel

• Wechsel zu PVS mit höher 
bewerteter Usability hat 
positiven statistischen Einfluss 
auf Nutzerzufriedenheit

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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Fehlerhäufigkeiten

Ebenfalls deutliche Unterschiede 
zwischen den bewerteten/verglichenen 
Systemen 

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 



12www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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II. Zentrale Erkenntnisse
Fehlersituationen für 17 Funktionen

• Je mehr Fehlersituationen für ein PVS 
berichtet werden,
➢ umso geringer sind Usability und 

Nutzerzufriedenheit
➢ umso höher ist die Bereitschaft zum 

PVS-Wechsel

• Vor allem diese Fehlersituationen hatten 
starke Effekte:
➢ Fehler nach Update des PVS
➢ Fehler bei der Kodierung von 

Diagnosen
➢ Fehler bei der Kalenderfunktion

Link zur Online-Darstellung der Fehlersituationen

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9&pageName=ReportSectiona4226e9dd90d27520cd7
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9&pageName=ReportSectiona4226e9dd90d27520cd7
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiOTI2YmUyMTktYjMyNy00ZTUzLTg5NTktZDMzZDE0MDFkOWY3IiwidCI6ImY1NTY0NmJhLWRmMDktNDY5OC04Yzk4LTMzZTlkODcwMzU3OCJ9&pageName=ReportSectiona4226e9dd90d27520cd7
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Relevanz der Fehlerhäufigkeiten für Wechselbereitschaft
Ausschnitt aus Tabelle 2, Müller et al. (2024) MIBE 

https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1 

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
https://www.egms.de/static/en/journals/mibe/2024-20/mibe000269.shtml#att1
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Performancemessung – Testlauf KV Nordrhein

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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II. Zentrale Erkenntnisse
Zusammenhang der Nutzerzufriedenheit mit objektivierten Messungen

Je mehr Sekunden/ Klicks 
benötigt werden, umso 
geringer die Usability

Je mehr Sekunden/ Klicks 
benötigt werden, umso höher 
die berichtete Anzahl an 
Fehlersituationen

Je mehr Klicks benötigt 
werden, umso geringer die 
Nutzerzufriedenheit

Quelle: https://www.zi.de/fileadmin/Downloads/Service/Publikationen/Zi_Paper_PVS.pdf  

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

https://www.zi.de/fileadmin/Downloads/Service/Publikationen/Zi_Paper_PVS.pdf
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Ausgangsfrage: Wären Sie bereit, jetzt oder in den nächsten Jahren, die 
Praxisverwaltungssoftware zu wechseln? (Ä./Pt.)

Hinweis: n = 9.240; Frage wurde nur ärztlichen und psychotherapeutischen Teilnehmenden gestellt



18www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

Ausgangsfrage: Würden Sie, jetzt oder in den nächsten Jahren, einen Wechsel der
Praxisverwaltungssoftware befürworten? (Praxispersonal)

Hinweis: n = 919; nur Antworten von angestelltem Praxispersonal (v.a. MFA) berücksichtigt.
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III. Zentrale Erkenntnisse
Aussagen von Befragten mit Bereitschaft zum PVS-Wechsel

74,5%

68,7%

68,2%

64,0%

59,2%

50,7%

49,5%

3,4%









www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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III. Zentrale Erkenntnisse
Aussagen von Befragten mit nicht vorhandener Bereitschaft zum PVS-Wechsel

52,3%

43,2%

37,8%

33,7%

26,4%

24,6%

15,1%

11,2%

65,0%









www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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III. Zentrale Erkenntnisse
Aussagen von Befragten mit kürzlichem PVS-Wechsel









Nein: 25,8%

Nein: 34,9 %

Nein: 20,8%

Nein: 20,1%

Ja: 86,0%

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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Unzufriedenheit 
mit Service und Kosten 

deutlich seltener, aber auch 

bei PVS mit durchschnittlich 
hoher positiver Bewertung  



23www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 

Ausblick

- Verstetigung der PVS-Nutzerbefragung

- Ergänzung durch Performance-Messung (in etwas größeren Abständen)
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Laufende 2. bundesweite PVS-Befragung
aktueller Stand

• Ziel: Verstetigung der offenen Erstumfrage aus dem Frühjahr 2024

• Erhebungszeitraum: 7. Mai bis 06. Juni 2025

• Geschlossener Teilnehmerkreis, Einladung von 95 Tsd. Praxen und MVZ 

über das Zi-PP –Treuhandbüro mit Teilnehmercode, 3.205 Finalisierungen (Rücklauf: 3,3%)

• 899 aus hausärztlichen Praxen

• 680 aus fachärztlichen Praxen 

• 1.524 aus psychotherapeutischen Praxen

• 102 aus MVZ 

• Daten werden aktuell aufbereitet; Zwischenstand (vor evtl. Nachfassung): 

- bei mindestens 20 Bewertungen: 21 PVS 

- bei mindestens   6 Bewertungen 31 PVS (ca. 86% des Marktes nach Installationsstatistik)

• Fragestellung: Ergebnisse aus offener Erstumfrage replizierbar? Sichtbare Trends?

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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Geplante PVS-Performance-Messung

• Ziele: 
• subjektiv empfundene Nutzerzufriedenheit (Befragung) + objektive Maßzahl (Zeit/Klicks) = gegenseitige 

Validierung, Ergänzung des Informationswerts für Praxen
• Erarbeitung eines Vergleichsstandards

• Umsetzung: 
• Liste relevanter Aufgaben, Umsetzung durch Arzt+MFA außerhalb Praxisöffnungszeiten 
• Klickzahl und Zeitmessung je Vorgang
• Rund 4-5 Praxen pro PVS 
• Bundesweite Erhebung (Versuchshelfer aus KVen nach Schulung durch Zi) 
• Berücksichtigung von Nebenbedingungen wie Qualifikation (Nutzungsdauer, Erfahrung, 

Schulungsstand), Hardware-Installation(en), wer wartet? 

• Test-eGK mit ePA (bereitgestellt durch die gematik)

• Rekrutierung der Messpraxen über Befragung: ~ 400 interessierte Praxen + ggf. den KVen bekannte 
Praxen; nach zu evaluierenden PVS, medizinische Versorgungsausrichtung; ggf. regionale Erreichbarkeit; 
ein Power-User je PVS als Benchmark möglich

• Zi hält die Daten (anonym) und veröffentlicht Ranking und Teilergebnisse jeweils mit Bezug auf PVS

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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Performance-Messung: Um welche Aufgaben geht es voraussichtlich?

1. Einlesen der elektronischen Gesundheitskarte (eGK)

2. Elektronische Patientenakte (ePA) anlegen

3. Neupatienten anlegen

4. Termin anlegen

5. Erst-Anamnese dokumentieren

6. Diagnose kodieren

7. Befund archivieren

8. Befund in ePA hochladen

9. Medikation verordnen

10. Rezept neu ausstellen

11. Folgerezept ausstellen

12. Medikationsliste einsehen

13. Medikationsplan aufstellen

14. Überweisung erstellen

15. Arbeitsunfähigkeitsbescheinigung (AU) erstellen

16. KIM-Nachricht versenden

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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Fazit 

• Konformitätsfeststellung und User-Experience können sich deutlich unterscheiden

• PVS-Systeme sind im Hinblick auf Technik und Usability sehr unterschiedlich  

• PVS-Ranking auf Basis Nutzerbewertung ist in sich valide und aussagefähig und soll regelmäßig 
wiederholt werden 

• Veröffentlichung der kombinierten Ergebnisse voraussichtlich September/Oktober 2025

• Ranking soll informierte User-Entscheidungen unterstützen

• Informationen für PVS-Hersteller verfügbar, um Verbesserungen laufender Systeme anzuregen 

www.zi.de | QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 
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Danke für Ihre Aufmerksamkeit

Dr. Dominik von Stillfried
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Zentralinstitut für die kassenärztliche Versorgung
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Salzufer 8

10587 Berlin

www.zi.de


	Slide 1: QMS-Mitgliederversammlung, Berlin, am 2. Juli 2025 bundesweites PVS-Ranking Update aus dem Zi
	Slide 2: Basiserhebung: Bewertung durch die Nutzer  - Dimensionen
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5: Zi-Veröffentlichungen zur bundesweiten PVS-Umfrage mit 10.000 Teilnehmenden
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8: Übersicht: konsistente Ergebnisse  
	Slide 9: Übersicht: konsistente Ergebnisse  
	Slide 10: Übersicht: konsistente Ergebnisse  
	Slide 11: Fehlerhäufigkeiten
	Slide 12
	Slide 13: II. Zentrale Erkenntnisse Fehlersituationen für 17 Funktionen
	Slide 14: Relevanz der Fehlerhäufigkeiten für Wechselbereitschaft Ausschnitt aus Tabelle 2, Müller et al. (2024) MIBE 
	Slide 15: Performancemessung – Testlauf KV Nordrhein
	Slide 16: II. Zentrale Erkenntnisse Zusammenhang der Nutzerzufriedenheit mit objektivierten Messungen
	Slide 17: Ausgangsfrage: Wären Sie bereit, jetzt oder in den nächsten Jahren, die Praxisverwaltungssoftware zu wechseln? (Ä./Pt.)
	Slide 18: Ausgangsfrage: Würden Sie, jetzt oder in den nächsten Jahren, einen Wechsel der Praxisverwaltungssoftware befürworten? (Praxispersonal)
	Slide 19: III. Zentrale Erkenntnisse Aussagen von Befragten mit Bereitschaft zum PVS-Wechsel
	Slide 20: III. Zentrale Erkenntnisse Aussagen von Befragten mit nicht vorhandener Bereitschaft zum PVS-Wechsel
	Slide 21: III. Zentrale Erkenntnisse Aussagen von Befragten mit kürzlichem PVS-Wechsel
	Slide 22: Unzufriedenheit  mit Service und Kosten 
	Slide 23
	Slide 24: Laufende 2. bundesweite PVS-Befragung aktueller Stand
	Slide 25: Geplante PVS-Performance-Messung
	Slide 26: Performance-Messung: Um welche Aufgaben geht es voraussichtlich?
	Slide 27: Fazit 
	Slide 28: Danke für Ihre Aufmerksamkeit

