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zur Zufriedenheit mit Software-Anbietern
im Gesundheitswesen




Die wichtigsten Ergebnisse
im Uberblick GA

Die Ergebnisse zeigen auch 2025 groBe -
Unterschiede in der Benutzerfreundlichkeit

der verfiigbaren Softwareprodukte fir Arzt-

und Zahnarztpraxen, Apotheken, psychothera-

peutische Praxen sowie - erstmals in der Analyse

betrachtet - auch in der Pflege.

e Primé&rsysteme, die gute Bewertungen fir ihre allgemeine

Nutzerfreundlichkeit erhielten, werden von Anwender:innen
insgesamt auch positiver im Hinblick auf die Usability
von einzelnen TI-Anwendungen bewertet.

9 Waéhrend sich bei dem ePA-Modul noch groBe Unterschiede

in der Anwenderfreundlichkeit der Praxisverwaltungs-
systeme zeigen, hat sich die Usability des E-Rezept-Moduls
im zweiten Jahr der Versorgung bei einem GroBteil der
Primarsysteme deutlich verbessert.

G In der Abfrage verschiedener Usability-Kriterien wird weiterhin

die fehlende Verstandlichkeit von Fehlermeldungen
sowie das Fehlen konkreter Hilfen zur Fehlerbehebung
negativ angemerkt. Nur wenige Primarsysteme erhalten hier
eine gute Note von ihren Anwender:innen.

e Auch die Supportqualitit durch die Softwarehersteller wird

von den Einrichtungen sehr unterschiedlich bewertet.
Haufige Kritikpunkte sind bei vielen Herstellern weiterhin lange
Wartezeiten in der Hotline und das Fehlen von
Serviceleistungen im Pauschalpreis.

= P ve

gematik



Hintergrund zur Studie

0.1 Hintergrund

Im Rahmen des fUhren die
gematik und das IGES Institut jahr-
lich eine Befragung unter Beschaf-
tigten des deutschen Gesundheits-
wesens durch. Ziel ist es, den Stand
der Digitalisierung in den Einrich-
tungen sowie die praktischen Erfah-
rungen mit den Anwendungen der

Telematikinfrastruktur (TI) syste-
matisch zu erfassen. Auch im
September 2025 wurden erneut

Leistungserbringer:innen aus Praxen,
Kliniken und Apotheken befragt.

Ein zentraler Schwerpunkt der Befra-
gung lag - wie bereits in den Vor-
jahren - auf der Nutzerfreundlichkeit
und dem Support der eingesetzten
Primarsysteme (PS). Diese Software-
systeme bilden das digitale Rickgrat
der medizinischen Versorgung: Sie
unterstltzen Leistungserbringende
bei der Organisation von Arbeits-
ablaufen, der digitalen Dokumen-
tation sowie der internen und
externen Kommunikation. Gleich-
zeitig sind sie die technische Voraus-
setzung fur die Nutzung zentraler TI-
Anwendungen wie dem E-Rezept
oder der elektronischen Patienten-
akte (ePA).

Vor dem Hintergrund steigender Di-
gitalisierungsanforderungen kommt
der einfachen und intuitiven Be-
dienbarkeit der Primarsysteme eine
besondere  Bedeutung zu. Im
Rahmen der TI-Atlas-Befragung
2025 wurden die medizinischen Ein-
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- s _ n= 2.004 Arztpraxen
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n= 939 Zahnarztpraxen

n= 1.332 Apotheken

n= 642 psych. Praxen

n= 1.233 Pflegeeinrichtungen

Stichprobe
Reprasentative
Onlinebefragung Utber
postalische Anschreiben an
Einrichtungen
Methodik
*ﬁ*ﬁﬁ\ 01. Sep - 26. Sep. 2025
Erhebungs-
zeitraum

richtungen daher wieder gebeten,
ihre Einschatzung zur allgemeinen
Benutzerfreundlichkeit der Primar-
systeme, zur Integration von TI-
Anwendungen sowie zur Qualitat
des Supports abzugeben.

Auch in dieser Auflage werden nur
Ergebnisse von Systemen darge-
stellt, flir die mindestens 60 Nut-
zende Bewertungen abgegeben
haben.

Aufgrund ihrer politisch-regulato-
rischen Rolle veroéffentlicht die
gematik ausschlieBlich anonymi-
sierte Ergebnisse, um nicht in den
Markt der Hersteller einzugreifen.


http://www.ti-atlas.de/
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Praxisverwaltungs-
systeme (PVS)
in Arztpraxen
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Praxisverwaltungssysteme:
Benutzerfreundlichkeit der
Systeme ahnlich wie Vorjahr

1.1 Usability der PVSe

Auch 2025 waren die Arztpraxen ge- Insgesamt zeigen sich keine gro-
beten, die Anwenderfreundlichkeit Ben Veranderungen zum Vorjahr
ihrer Praxissoftware auf Basis ver- aus Nutzersicht im Hinblick auf das
schiedener Usability-Kriterien - ab- Gesamtranking. Wahrend PVS 2 im
geleitet aus der DIN ISO 9241-110 Jahr 2025 negativeres Nutzerfeed-
Norm (Richtlinien der Gebrauchs- back erhalt, aber gerade noch den
tauglichkeit interaktiver Systeme) - zweiten Platz verteidigen kann,
zu bewerten. Der UX Score wurde werden PVS 9 und 10 in diesem
anschlieBend Uber einen Mittelwert Jahr von den nutzenden Arztpra-
der Ergebnisse der Einzelbewer- xen weniger positiv bewertet. PVS
tungen gebildet. 1 ist wie in den Vorjahren das

nutzerfreundlichste System. In
diesem Jahr lag eine groBe He-
rausforderung bei der Implemen-
tierung des ePA-Moduls und dem
Ubergang in den Regelbetrieb.

Der Vergleich der UX-Bewertungen
zeigt auch 2025 wieder ein klares
Gefalle zwischen den einzelnen
Praxisverwaltungssystemen.

Arztliche PVSe mit >60 P y S y. s &F e / /oo
Nutzenden in der o & &/ S & Yars S/ S &S S EE S S Sy S
Stichprob & 4 - / / S S SR p & A
ichprobe & & S SEE a: / S S E / & &
« b .—,,\"‘\Q} S S® / .S 6\‘?’\& A& & AN FLO O &
Praxisver- o RSN R , o &S EE S e S Vot Vo
) S S & T S S ) S ESE S ESY <. s & ]
& S S SeF S R /e P P W~ S &Y S A
It - S A SIS S E @ SO E S e S L S S - PR S
waltungs & S od S Fy S oS & /S e ® S e/ {\Q,q?\ - / oo__oe- / Oo__db
t a SRS é&‘) o S SR \b‘) / ’b& (‘Qe' P Sy F o / gﬁ / Q-Q
sysiteme 4 & S NE S FEOS S & Ras £& /L / S / «0‘0.?}‘ / & /A &
& / fo‘? ‘5‘{& /8 \':-\b(\&)/ 66906'\62’ / 2{‘9‘_’@- S 3’“’\@ / x‘;?b‘b S é‘_z,“é’a //0 & //0 {‘«‘g}
. ) 2
S EFE S g é"‘Q@ P \\}\cf‘ / Loy Q:> Iy Q?DQ}Q SN &/ ?9 / = s &
& i & i / - i I _/
1,72 2,12 1,89 1,75 1,81 2,01 2,03 1,83 1,74 ‘
signifikante
2,43., 2,79 ., 2,66 ., 2,57 ., 2,39., 3,35‘, 2,91., 2,20 2,18 Verdnderung
zum Vorjahr
2,44 2,91 2,63 2,79 2,65 3,15 2,78 2,73 2,73
2,27 3,27 2,86 292 2,82 3,15 2,97 2,47 2,57
289 3,24 332 3 3,11 2,92 3,48 3,20 2,99 3,35
2,63 3,21 3,35 3,38 3,26 4,22 3,34 3,42 3,36 ﬂ
2,90 3,36 3,37 3,69 3,52 4,14 3,58 3,61 3,86 '
3,524} 3,41} 3,91} 3,44 3,03
3 64., 3 81', 4 13., 3,38

o -m--mn - |
N - EErar - BRI
. ﬂﬂ-ﬂﬂ-ﬂ El

Mittelwerte 1= ,stimme voll und ganz zu" 7= ,stimme gar nicht zu" -
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ePA-Modul: Grof3e Unterschiede
in der Nutzerfreundlichkeit

1.2 UX des ePA-Moduls

Mit dem bundesweiten Rollout ging Nur die Halfte der Nutzenden von
2025 die ePA fur alle in die Regel- PVS 9 stimmen zu, dass die ePA in
versorgung. Ein erstes Nutzerfeed- dem System nutzerfreundlich um-
back zeigt, dass die ePA aktuell noch gesetzt ist. Analog zur Einflihrung
unterschiedlich nutzerfreundlich in des E-Rezepts ist aber auch hier
den Praxisverwaltungssystemen um- davon auszugehen, dass die Nut-
gesetzt ist. Am nutzerfreundlichsten zerfreundlichkeit durch Nachbesse-
wird das ePA-Modul von Praxen rungen seitens der Hersteller und
bewertet, die PVS 1 nutzen. dem routiniertem Umgang der An-

wender:innen noch steigen wird.

Arztliche PVSe mit >30 Nutzenden in der Stichprobe
~€PA-Modul regelmaBig genutzt"

)

~Das ePA-Modul ist in
J meinem Praxis-
verwaltungssystem
benutzerfreundlich
umgesetzt."

PVS 1 14%
PVS 3 7%
PVS 5 i 12% |
PVS 8 16%

Pvs 2 0% 40 e
Pvs 7 (IS . 1%
Pvs 12 [0 % . 10%
PvS 10 [FESZ% I 16%
PVS 6  |[HS2% 17%
PvSo |48 20%

B Zustimmung neutral = Ablehnung

Aufgrund geringer StichprobengréBen an regelmaBigen Nutzenden, die hier ausschlieBlich befragt wurden, kénnen nicht alle PVS dargestellt werden.
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PVS mit positiver Gesamt-UX,
bieten auch anwenderfreund-

liches ePA-Modul

Auch die Praxisverwaltungssysteme
(PVS) 3 und 5 zeichnen sich durch
eine benutzerfreundliche Bedienung
des ePA-Moduls aus. So stimmen 92
Prozent der Arztpraxen, die PVS 3
als Praxissoftware nutzen, zu, dass
die Bedienung der ePA nur wenige
Klicks erfordert. Im Vergleich dazu
liegt die Zustimmung bei den
Nutzenden von PVS 12 lediglich bei
der Halfte.

Insgesamt zeigt sich, dass Systeme
mit einer guten Gesamt-UX auch in
der Bedienbarkeit der ePA positiv

bewertet werden.

Arztliche PVSe mit >30 Nutzenden in der Stichprobe
~€PA-Modul regelmaBig genutzt®

il o

.

92%

79% 504
° 72%

66%

Aufgrund geringer StichprobengréBen an regelmaBigen Nutzenden, die hier ausschlieBlich befragt wurden, kénnen nicht alle PVS dargestellt werden.

gematik

Es ist zu beachten, dass die ersten
Bewertungen zur Usability des
ePA-Moduls auf dem Feedback
einer begrenzten Anzahl von
Nutzenden beruhen, da aus-
schlieBlich regelmaBige Anwen-
der:innen der ePA befragt wurden.
Aus diesem Grund koénnen derzeit
auch keine aussagekraftigen Er-
gebnisse zur User Experience im
zahnarztlichen Praxisverwaltungs-
bereich, den Warenwirtschafts-
systemen der Apotheken oder
anderen Softwaresystemen des
Gesundheitswesens  ausgewertet
werden.

~Die Bedienung der ePA
fiir alle ist mit wenigen

Klicks zu erledigen.™

[ Zustimmung

59%
55%  54%

I I I 50% 48%




E-Rezept-Modul: Bereits sechs
Systeme mit sehr hoher
Nutzerfreundlichkeit

1.3 UX des E-Rezept-Moduls

Das E-Rezept befindet sich mittler-
weile im zweiten Jahr der Regelver-
sorgung und ist im Versorgungsalltag
angekommen. Hier zeigt sich eine
erfreulich positive Entwicklung in der
erlebten Nutzerfreundlichkeit des E-
Rezept-Moduls.

Mittlerweile stimmen Uber 90 Prozent
der Nutzenden von sechs weit
verbreiteten  Praxisverwaltungssys-
temen zu, dass das E-Rezept in

ihrem PVS benutzerfreundlich umge- ,Das E-Rezept-Modul ist

setzt ist. Auch bei drei weiteren in meinem Praxisverwal-

Systemen, bewerten.‘mehr als drei tungssystem benutzer-
von vier Anwender:innen das E-

Rezept-Modul als benutzerfreundlich.

freundlich umgesetzt."

PVS 3 2 Yo em
PVS 5 o e e
PVS 6 T L e e 5% fe
PVS 7 o e 5% e
PVS 4 e B Ye A
PVS 1 0% 8% e
PVS 2 e Ye i 6% e
PVS 8 2% I 5% e
PVS 11 7 8% 5% e
PVS 9 3% T 6% e
PVS 10 2% I 10% e
PVS 12 e Y . 8% e

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Zustimmung neutral = Ablehnung
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Nutzerfreundlichkeit des E-
Rezept-Moduls verbessert sich
insgesamt im Vergleich zu 2024

Insbesondere PVS 11 und 8 haben
aus Sicht der Nutzenden ihre An-
wenderfreundlichkeit im Vergleich
zum Vorjahr deutlich verbessert.

Insgesamt hat sich die UX bei 11 von
12 Systemen aus Sicht der befragten
Arztpraxen positiv entwickelt.

Es bleibt abzuwarten, ob sich diese
Entwicklung auch 2026 fortsetzt und
zu einer flachendeckend hohen Nut-
zerfreundlichkeit der fiUhrenden Sys-
teme am Markt fuhrt, wodurch die
Akzeptanz des E-Rezepts im Praxis-
alltag weiter ansteigen wirde.

Verianderung ,,Benutzerfreundlichkeit E-Rezept-
Modul" in Prozentpunkten von 2024 zu 2025:

PVS 1 -3%
PVS 2 +2%
PVS 3 +8%

PVS 4 +4%
PVS 5 +4%
v

PVS 6

+7%
PVS 7 +6%

PVS 8
PVS 9 +3%
PVS 10 +4%
PVS 11

PVS 12 +6%

gematik

Veranderungen
zu 2024 in
Prozentpunkten

+14%

"
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Benutzerfreundliche PVSe
haben auch 2025 eine hohe
Supportzufriedenheit

1.4 Bewertung PVS Support

Bei Problemen im laufenden Betrieb nutzerfreundlichem PVS insge-
bieten die Primarsystemhersteller samt auch gute Noten fur den in
Kundensupport an. Sofern dieser in Anspruch genommenen Support
den letzten vier Wochen direkt Uber ihres Herstellers vergeben. PVS
den Softwarehersteller in Anspruch 10, 11 und 12 erhalten hingegen
genommen  wurde, waren die auch hier nur durchschnittliche
medizinischen Einrichtungen gebe- Bewertungen flr erbrachte Sup-
ten, ihre Erfahrungen mit dem portdienstleistungen.

Support zu bewerten sowie eine
Einschatzung zur Preisgestaltung von
Serviceleistungen zu geben.

Auch 2025 auBern sich Arztpraxen
vor allem unzufrieden Uber
Serviceleistungen, die nicht im
Auch 2025 zeigt sich wie schon im Pauschalpreis integriert sind.
Vorjahr, dass die Arztpraxen mit be-

Arztliche PVSe mit >60
Nutzenden in der Stichprobe

Praxisver-
waltungs-
systeme
(PVS)

signifikante
PVS 3 2,15 1,99 2,17 2,01 1,91 2,68 2,13 2,10 Verénderung
zum Vorjahr
2,18 1,92 2,00 1,96 2,00 3,07 2,14 1,86
2,47 2,19 2,78 2,25 2,17 3,05 2,40 2,69
2,52 2,43 2,43 2,28 2,18 3,33 ‘ 2,49 2,31
2,60 2,37 2,87 2,24 2,20 3,35 2,58 2,59 iy m
X 2,66 3,16 2,53 2,51 3,73 2,89 3,08
2,66 3,18 2,72 2,57 3,24 3,19 —
3,10 m 3,23 ', 2,82 ,v 3,03 3,12 2,85 .
-
PVS 11 2,77 3,05 2,63 2,58 “ 3,51
[ 11 ]
PVS 10 m 10 n ey 3 ﬂm — -
Mittelwerte 1= .stimme voll und ganz zu” h—-— 7= ,stimme gar nicht zu™

*Neuberechnung des Support Scores 2024 ohne Einbezug von Schulungsbewertungen aufgrund unzureichender Fallzahl im Jahr 2025
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Auch zahnarztliche Praxis-
verwaltungssysteme mit
Unterschieden in der
Benutzerfreundlichkeit

2.1 Usability der ZPVSe

Auch die befragten Zahnarztpraxen
bewerten ihre Praxisverwaltungs-
systeme im Jahr 2025 wieder
unterschiedlich im Hinblick auf die
erlebte Benutzerfreundlichkeit ihrer
Software. ZPVS 1 erzielt auch 2025
die besten Nutzerbewertungen, wird
jedoch Uuber alle abgefragten UX-
Statements hinweg signifikant n
negativer bewertet als im Vorjahr. ‘

Lty
ZPVS 4 wird von den anwendenden

Zahnarztpraxen auch 2025 am kri-
tischsten bewertet im Hinblick auf

die Benutzerfreundlichkeit. Die gro- IA

Bten  Kritikpunkte sind unver-

standliche Fehlermeldungen, eine I ———
geringe Intuitivitat der Software-
funktionen sowie fehlende Ruck- \ y

meldungen und unterstitzende Hil-
fen der Software insgesamt.

Zahnarztliche PVSe mit >60

o .
- - @ o
Nutzern in der Stichpr - / S / ;& & e s p ,
utze der Stichprobe o &/ \}d’o / ey /// § / / o°°’~0°(\ / §§°§Q e S S _&5\
& /. &SR S E & /& / S S o / & /| W\@'
& /o °’\<\b‘2§ /& & 8 / & &FF £ //'19 &/ ,\9 &
s & S S & / &5 v, < p Y o IV o
//‘}Qbéé\z /// 0&{@?0’6\‘/// {‘éa@( 7 g \éé;‘ /// ‘::‘)(E;‘f;d / ﬁQé\ /// 29‘2& /& ’\\67 //( /‘{‘J
E ///\96’{\{5“ s o&“@@@@-’/, @&0&‘5" / @\o\)“& / \1-5'2.@ /// 5/ \P"\OQ@ //0°§é ///0033?}
P& FFe /) FerF S LY &S S Ss SEL S s 3
R S S A 2 ol & S S T S TS & s &
| SE /S S¢S S SEE S EL oS g SR
Py F G/ @ - P / LS ST A =
I S PEE S FEE S S Q:gbé‘\ R ST ST
3,074 2,46 342 § 3,12 316 § 2898 331§ 3,12 2,66 2,63 ‘
ZPVS 2 3,32 2,73 3,44 3,61 3,21 3,14 3,53 3,55 3,31 3,5 signifikante
Verdnderung
ZPVS 3 3,66 3,19 3,88 3,59 3,69 3,32 4,08 3,84 3,48 3,52 zum Vorjahr
ZPVS 4 4,05 3,72 4,18 4,08 4,16 3,7 - 4,08 3,92 4,02
Mittelwerte 1= .stimme voll und ganz zu” h—-— 7= ,stimme gar nicht zu™
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Zahnarztpraxen:
E-Rezept wird 2025 nutzer-
freundlicher bewertet

2.2 UX des E-Rezept-Moduls ~Das E-Rezept-Modul ist
in meinem Praxis-

Ahnlich wie bei den Arztpraxen zeigt verwaltungssystem
sich auch bei den Zahnarztpraxen im benutzerfreundlich o
Jahr 2025 eine Verbesserung der umgesetzt." m

Benutzerfreundlichkeit des E-Rezept-
Moduls bei vielen Softwaresystemen.

T oeae=

Besonders ZPVS 4 wird von den —=
Anwender:innen deutlich nutzer-
freundlicher eingeschatzt als noch im I
Jahr 2024. Insgesamt erreichen alle ZPVS 1 — P
in der Auswertung berlcksichtigten
Softwaresysteme eine Zustimmung ZPVS 3 81% 7%
von mindestens 77 Prozent bei der
Frage, ob das E-Rezept-Modul in ZPVS 2 77% Lol
ihrem Praxisverwaltungssystem be-
nutzerfreundlich umgesetzt ist. Dies

ZPVS 4 77% 12%

deutet darauf hin, dass konti-
nuierliche Anpassungen und weitere Zustimmung  neutral = Ablehnung
Verbesserungen seitens der Her-
steller Akzeptanz und Nutzbarkeit

des E-Rezepts weiter férdern. Veranderung ] .
_ _ ~Benutzerfreundlichkeit
Auch hier bleibt es abzuwarten, E-Rezept-
inwieweit 2026 noch weitere Ver- Modul" in
besserungen bzgl. der Benutzer- Prozentpunkten von
freundlichkeit des E-Rezept-Moduls 2024 zu 2025:
erzielt werden kdnnen. )
Veranderungen
zu 2024 in
\ = Prozentpunkten
t‘ | === ZPVS 1 +3% A

\\ q ‘-_ ZPVS 2 -1% (\\/

1 ./"\ ] ZPVS 3 +6%
-/
~

ZPVS 4 +13%
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Zahnarztpraxen, die ZPVS 2
nutzen, sind am zufriedensten
mit dem Support

™

2.3 Bewertung Support

Von den vier naher betrachteten
zahnarztlichen Praxisverwaltungs-
systemen bewerten Anwender:innen
im Jahr 2025 den Support von ZPVS
2 insgesamt am besten.

ZPVS 4 konnte den zweiten Platz
verteidigen, obwohl die Zahnarzt-
innen und Zahnarzte den ,zeitnahen
Service" 2025 schlechter bewerteten
als noch im Vorjahr.

Der Support von ZPVS 1 wird von
den Zahnarztpraxen im Vergleich
zum Vorjahr kritischer beurteilt,
insbesondere in Bezug auf Schnel-
ligkeit, Zuverlassigkeit, Professionali-
tat und die allgemeine Zufriedenheit.

ZPVS 3 belegt auch in diesem Jahr
erneut den letzten Platz. Ein
Kritikpunkt der Zahnarztpraxen ist
hier wieder, dass Serviceleistungen
nicht immer umfassend im Pauschal-
preis integriert waren.

Zahnarztliche PVSe mit >60
Nutzenden in der Stichprobe

signifikante

Verdnderung
2,60 J 3,08 § 2,40 § 2,23 3,00 2,734 2,36 zum Vorjahr

ZPVS 3 b 3,00 3,45 2,72 2,66 3,19 3,30

Mittelwerte 1= .stimme voll und ganz zu” h—-— 7= ,stimme gar nicht zu"

*Neuberechnung des Support Scores 2024 ohne Einbezug von Schulungsbewertungen aufgrund unzureichender Fallzahl im Jahr 2025
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systeme (AVS)/ Waren-
wirtschaftssysteme

in Apotheken
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AVS 1 uberzeugt auch 2025 mit
guten Anwenderbewertungen

3.1 Usability der AVSe

Unter ,Apothekenverwaltungssyste-
men" (AVS) werden die Warenwirt-
schaftssysteme der Apotheken zu-
sammengefasst - im allgemeinen
Sprachgebrauch auch von Apothe-
ker:innen nur als ,Warenwirtschaft"
bezeichnet.

Auch die AVSe werden von ihren

So werden AVS 5 und AVS 6 in
diesem Jahr als nur durchschnitt-
lich anwenderfreundlich bewertet
mit deutlicher Nutzerkritik bezlg-
lich wenig verstandlicher Fehler-
meldungen sowie fehlender Hilfen
zur Fehlerbehebung.

Nutzenden 2025 als unterschiedlich - o
benutzerfreundlich bewertet. AVS 1 et [l
erhalt auch in der aktuellen Be-

fragung 2025 von den verwenden-

den Apotheken auf allen Usability- Y20

kriterien gute bis sogar sehr gute
Bewertungen.

AVS 5 wird im Vergleich zu den Vor-
jahren deutlich schlechter bewertet.
Insbesondere die problemlose Nutz-
barkeit aller Funktionen nach Upda-
tes wird im Vergleich zu den ande-
ren AVSen viel schlechter bewertet.

E-Rezept

AVSe mit >80 Nutzenden
s - o
in der Stichprobe e B S B ) o e , R
4 4 4 4 7o < o
%) Qef:\ S/ é}r / / .\QQ"&Q S/ (\\)"\ S/ / \.)(\qé.po S/ (S\Q\&}Q //bt OE'Q //’b (@Q
& / & (\b /SN £ S / / e\’b & BT //qu & //oqf &
SIS A P AP AR W OSIL L S
& &0, & @ y, ) 4@ o 4 o S
/// ‘-"@6{)\'2‘ /// OQQ_'.{\QJ 0'5‘ /// {6)&2:@ S/ \é«é;\. /// on(-‘cg‘xé' / é&((é? ///Qg?‘a{\"' S @ ,\\% / 0’.\{‘;
ey . R - ; P iy
/ @"’QQ"‘ / \)',31- Q;z*@)‘@’ / ,\Q.&Qé' &/ e \)QQ S/ \1_5-2’@ v 4?\ S/ \&0 & / oo _‘?e.‘ / °°_§q§‘
& & & o @ @ & [ ;
S e S OF s & s 5 - SIS RS / F &
& S LEE & EE S & S F & S S SIS / (9&,9 / &
o Q\.Q/Cg_oe/o})@ SEF S wE S R Iy & o
F& S FF S GEY S IF S FE S & S EE NE QN E
Iy a) Iy - Iy . / = 2
& S PEE S FSE S T Q?DQ)Q SESE S o VAR S
r rd r & r rd
2,27 1,91 2 2,01 2,27 2,16 2,15 2,22 ‘
signifikante
3,07 2,95 3,07 2,96 3,6 3,3 3,16 3,12 Verénderung
zum Vorjahr
3,34 3,15 3,22 3,13 3,7 3,37 3,42 3,1 ‘:
3,33 3,22 3,17 3,11 4,12 3,33 3,06 3,34
3,68 3,61 3,36 3,58 % 327§ 4 382 3,44 3,12 o
3,88 3,63 3,82 3,72 n 3,84 3,69 3,84
]

Mittelwerte

_—-— 7= ,stimme gar nicht zu™

1= .stimme voll und ganz zu”
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Apotheken: E-Rezept in den
AVSen benutzerfreundlich
umgesetzt

3.2 UX des E-Rezept-Moduls

Auch in den Apotheken pragt das E-
Rezept im zweiten Jahr der Regel-
versorgung mafBgeblich die Ablaufe
der Medikamentenabgabe.

Inzwischen bewerten rund drei von
vier Apotheken die Umsetzung des
E-Rezepts in ihrem System als
nutzerfreundlich. Besonders positiv
fallt wieder AVS 1 auf: Hier stimmen
94 Prozent der befragten Anwen-
der:innen dieser Einschatzung zu.

Wahrend bei AVS 2 bis 5 lediglich 7 | ~Das E-Rezept-Modul ist

bis 9 Prozent nicht zustimmen, dass in meinem Apotheken-
ihr E-Rezept-Modul benutzerfreund- verwaltungssystem
lich umgesetzt ist, sind es bei AVS 6 benutzerfreundlich
noch immer 17 Prozent. umgesetzt.™

AVS 1

o/,g

m Zustimmung neutral = Ablehnung

gematik 17



Deutliche UX-Verbesserungen
bei E-Rezept-Modulen in AVSen

Ein genauer Blick auf die Entwick-
lung der wahrgenommenen User
Experience der einzelnen Waren-
wirtschaftssysteme beim E-Rezept
zeigt, dass insbesondere AVS 2, AVS
4 und AVS 5 ihre Benutzerfreund-
lichkeit bei der E-Rezepteinlésung
deutlich verbessern konnten.

Insgesamt deutet die Entwicklung
darauf hin, dass gezielte Opti-
mierungen der Hersteller Wirkung
zeigen und die Apotheken Routine in
der E-Rezepteinlésung erlangt ha-
ben. Fir die kommenden Jahre ist
zu erwarten, dass weitere funktio-
nale Anpassungen die Integration
des E-Rezepts in den Apotheken-
alltag weiter erleichtern werden.

AVS 1 -+9%
AVS 5

AVS 3 .+3%

AVS 6 +7%

gematik

+20%

Veranderung ,,Benutzer-
freundlichkeit" E-Rezept-
Modul" in Prozentpunk-
ten von 2024 zu 2025:

[ Verénderungen
zu 2024 in
Prozentpunkten

18



Apotheken: Zwei Software-
systeme konnten ithre Support-
Wartezeiten verbessern

3.3 Bewertung AVS-Support

Bei technischen Problemen mit dem
Warenwirtschaftssystem bieten die
Hersteller Support flr betroffene
Apotheken an. Dabei zeigen sich
auch in der aktuellen Ausgabe gra-
vierende Unterschiede bei der Be-
wertung des Supports.

Mit Ausnahme von Anwender:innen
von AVS 1 auBern auch 2025 die
befragten Apotheken weiterhin Kritik
an zu langen Wartezeiten in der
Support-Hotline bzw. bei der Beant-
wortung von Support-Tickets. AVS 2
und 3 konnten sich hier aber aus
Sicht ihrer Anwender:innen im Ver-
gleich zum Vorjahr signifikant ver-
bessern.

Nutzer:innen von AVS 1 sind wie
schon im Vorjahr mit dem Support
ihres Herstellers besonders zufrie-
den.

AVSe mit >80 Nutzenden
in der Stichprobe

2,91
2,78

3,70

Mittelwerte

1= .stimme voll und ganz zu”

gematik

AVS 6 erhalt hingegen analog zu
der Bewertung der Anwender-
freundlichkeit auch 2025 die ne-
gativsten Bewertungen bei der
Wahrnehmung ihrer erbrachten
Supportleistungen. Dabei wird
insbesondere die Unzufriedenheit
mit der Wartezeit in der Support-
Hotline deutlich.

2,25 o
signifikante
Verdnderung

2,44 2,81 2,93 3,38 zum Vorjahr

2,76 2,88 2,99 2,96 A
3,00 2,74 3,23 3,47

2,90 3,70 3,12 3,23
o am e

_—-— 7= ,stimme gar nicht zu™
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gematik



Zwei psychotherapeutische
PVSe werden 2025 als
intuitiver bewertet

4.1 Usability der psycho-
therapeutischen PVSe

Auch im Jahr 2025 zeigen sich Die anderen drei Softwaresys-
Unterschiede in der Nutzerfreund- teme erhalten bei diesem Punkt
lichkeit der vier Praxisverwaltungs- hingegen durchgangig gute Noten
systeme, die im niedergelassenen von den anwendenden Psycho-
psychotherapeutischen Bereich am therapiepraxen.

haufigsten eingesetzt werden.

Wahrend Anwender:innen von Psy-
PVS 1 erneut Uberwiegend zufrieden
mit ihrer Praxissoftware sind, auBern
Nutzer:innen von PsyPVS 4 insge-
samt eine deutlich kritischere Ein-
schatzung.

Im Vergleich zum Vorjahr hat hier R
insbesondere die Zufriedenheit in I
Bezug auf verstandliche Fehler-
meldungen sowie auf systemseitige
Rickmeldungen und Hilfestellungen
abgenommen. Zudem waren
Funktionen nach Updates nicht in
dem MaBe reibungslos nutzbar wie
noch im Vorjahr.

o
Psychotherapeutische PVSe PR S p S . ;& & s e & p
. . s & &G
mit >80 Nutzenden in der o S F S Sy S / / O / N P oe?"\
Stichprobe P S eSS F /s S S & S &
D& e S 8¢ &8 SR o S ES ST /oD
O SESAr e / & /S Gag v 4 o
‘o )\xa; ' ‘}{‘béé\q’ /// . c@%_&\&i’ﬂ‘ /// &d" 2.‘:51( /// \Q':“é‘(\- /// Q’o(fp‘f‘?\' 7/ Q"s z(é? ///Qé\ ‘2’(.\“’ & ,\\67
N /7 8 EEF & ¥ QL o / { & / <
EI oo__é}e. //b ?‘-"@é‘q /// @&Q?’ (‘o/// '?;\Q‘(\\\)Qioe} /// ‘i,’i?&b‘;‘\q /// &Q}\&@ / Eﬁ‘%{\"? /// 6“-‘06\ //‘9 Oo-'&&
il / I & Rl % O 5o s ol
@ A SAOE S &L F # ot @ P~ it s (X i / &
£ R &4 L/ oA PRy By
| 6‘.@} /& «‘3& / é}‘\e&) / @oyéé}\be ’ acgo&@ /o S «‘;‘l'bb‘b /// e'r&@-’p /O E
: Iy s} Iy - / # : s
& IS S S¢S *F PSS SISV
PsychPVS 1 2,69 1,69 3,17 2,60 § 2,52 2,54 3,08 3,23 2,45 ‘
signifikante
PsychPVS 2 3,20 2,37 3,39 ﬁ 2,95 3,28 l, 3,10 3,65 3,65 3,15 ey Verdnderung
L zum Vorjahr
PsychPVS 3 3,43 2,52 3,79 {f 3,42 3,25 3,3 3,85 3,671 352 [
PsychPVS 4 3,82 3,64', 3,75 3,88 ', 3,07 m 3,54 \
Mittelwerte 1= ,stimme voll und ganz zu” h—-— 7= ,stimme gar nicht zu™
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PsyPVS 1 uberzeugt auch 2025
die Psychotherapeut:innen
beim geleisteten Support

4.2 Bewertung Support
psychotherapeutische PVSe

Bei Problemen im laufenden Betrieb Die Qualitdt von Schulungen und
bietet PsyPVS 1 seinen Kund:innen Schulungsmaterial konnte in
auch im Jahr 2025 den besten diesem Jahr aufgrund geringer
Support im PVS-Vergleich. Anzahl an Bewertungen nicht aus-

PsychPVS 3 konnte aus Sicht der gewertet und dargestellt werden.
Anwender:innen erfreulicherweise

den Support im Hinblick auf o

Wartezeiten in der Hotline bzw. im l

Ticketsystem, Zuverlassigkeit und
zeitnahe Ausfihrung im Vergleich
zum Vorjahr deutlich verbessern.
Entsprechend positiver wird auch die
Gesamtzufriedenheit mit dem er-
brachten Support bewertet.

AuBer bei PsychPVS 1 bleiben lange
Wartezeiten in der Hotline bzw. im
Ticketsystem der groBte Kritikpunkt
am Support der Softwarehersteller
seitens der psychotherapeutischen
Praxen.

Psychotherapeutische PVSe
mit >80 Nutzenden in der
Stichprobe

signifikante
3,01 Verénderung
zum Vorjahr

Mittelwerte 1= ,stimme voll und ganz zu” h—-— 7= ,stimme gar nicht zu™
*Neuberechnung des Support Scores 2024 ohne Einbezug von Schulungsbewertungen aufgrund unzureichender Fallzahl im Jahr 2025

gematik 22



Y’&?

User Experience der "
Primarsysteme ]l

\'4

L™ ™

Pflegesoftware-

systeme
- TN -

O Pflegedienst O .

gematik »




Auch bei der Pflegesoftware
zeigen sich Unterschiede in der
empfundenen UX

5.1 Usability der
Pflegesoftwaresysteme

Im Jahr 2025 wurden erstmals Insgesamt verdeutlichen die Er-
Pflegedienste und Pflegeheime zu gebnisse, dass insbesondere nut-
ihren Nutzererfahrungen mit der zerzentrierte Gestaltung und kla-
eingesetzten Pflegesoftware befragt. re systemseitige RUckmeldungen

Auch im Pflegebereich zeigen sich entscheidende Faktoren flr die Ak-
deutliche Unterschiede in der zeptanz von Pflegesoftware sind.
Bewertung der Anwenderfreundlich-

keit der Softwaresysteme.

Wahrend Pflegesoftware 1 die An-
wender:innen insgesamt in Sachen
Usability Uberzeugt, auBern Nutzen-
de von Pflegesoftware 6 Kritik an
der fehlenden Intuitivitdt von Soft-
warefunktionen  sowie an der
unzureichenden Aufgabenangemes-
senheit und der fehlenden Ver-
standlichkeit von Fehlermeldungen
und Hilfen zur Fehlerbehebung.

Pflegesoftwaresysteme mit , O P P p PSRRI
>60 Nutzenden in der h # & Iy S s S & ]
X &4 .S VR S &L S $ / S O S FF
Stichprobe &/ & S S ES yar: / J & / .“-,bq@g.
13 S E S FS S SR e S FF o9
o M S N < S S / s & S &S S e
o S S e T S o S @5‘ / f}“g;. P 7 on
/S ‘-':\{\()é /S SE&F S L SFES S EY S S L&
S & F S \l‘}}@\)‘d’/ Q,Q'&“\"{V / Q:of.‘g" P O M AR e
S S SES S S S S S8 S S EE
Cal Sl & o o AT o
. QQ"\}C? VA R S é?‘ / %‘6@‘ Ty [§§>\§_ /K
SE /STy S S8 s ef'}-)‘)’" A N 54
4 4 s 4 . 4
LS S/ FS S & S S L S
Pflegesoftware 1 2,47 2,18 2,98 2,41 2,41 2,04 2,59 2,70 ___v__

Pflegesoftware 2 2,79 2,65 3,28 3,01 2,56 2,38 2,05 2,73
Pflegesoftware 3 3,07 2,70 3,32 3,27 2,99 2,68 3,28 3,25
Pflegesoftware 4 3,15 2,65 3,53 3,09 3,21 2,79 3,35 3,43
Pflegesoftware 5 3,47 3,28 3,60 3,50 3,32 2,97 3,79 3,83

Pflegesoftware 6 3,53 3,08 3,45 3,25 3,00 3,81

Mittelwerte 1= ,stimme voll und ganz zu” h—-— 7= ,stimme gar nicht zu™

gematik 24



Insgesamt uberwiegend gute
Noten fur alle Pflegesysteme
bei geleisteten Support

5.2 Bewertung Support
Pflegesoftwarehersteller

Bei der Bewertung des vom
Softwarehersteller  bereitgestellten
Supports erhalten alle Pflege-
softwaresysteme von ihren Anwen-
der:innen eine Gesamtnote (Support
Score) im guten Bereich. Auch ﬂ
Pflegesoftware 6 kann in diesem
Zusammenhang Uberzeugen, insbe-
sondere durch professionelle und
l6sungsorientierte Unterstitzung bei
auftretenden Problemen. Nutzende
von Pflegesoftware 2 bewerten den
erhaltenen Support ihres Software-
dienstleisters im Systemvergleich

insgesamt am besten. I
Insgesamt unterstreichen die
Ergebnisse die zentrale Bedeutung i e

eines verlasslichen und kompetenten
Supports flur die Zufriedenheit der
Anwender:innen im Pflegealltag.

Pflgesoftwaresysteme mit
>40 Nutzenden in der
Stichprobe

2,62 2,86 2,38 2,30 2,41 2,40

2,66 2,90 2,68 2,48 2,55 2,83

2,76 2,76 2,57 2,64 2,95 3,06

2,85 3,02 2,93 2,82 2,80 3,12
Mittelwerte 1= .stimme voll und ganz zu" h—-— 7= ,stimme gar nicht zu™
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TI-Anwendungen praxis-
tauglich im Versorgungs-
alltag nutzen

Software-Anwendungen miissen reifen

Anwendungen wie das E-Rezept zeigen, dass neue Softwaremodule 5 -
nicht unmittelbar nach der Installationsphase optimal funktionieren,

sondern regularen Entwicklungszyklen unterliegen. Mit Ausnahme

weniger Primdrsysteme haben sich alle anderen in der Bewertung YoM

der Nutzerfreundlichkeit des E-Rezept-Moduls deutlich verbessert,
sodass inzwischen die Mehrheit der Nutzer:innen damit zufrieden

*

ist. Einen wesentlichen Beitrag dazu hat sicherlich auch der E-Rezept
geleistet, wo wissenschaftlich validierte ‘

Indizes auch entsprechende Unterschiede zwischen Software-

anbietern transparent darlegen. Insofern ist eine ahnlich -

positive Entwicklung fiir das ePA-Modul zu erwarten. -t =

UX im Jahresvergleich riicklaufig: Handlung erforderlich

Die Ergebnisse zur Bewertung der generellen Benutzbarkeit Uber die Sektoren
hinweg verdeutlichen, dass sich aus Sicht der Nutzenden nur ein arztliches und ein
psychotherapeutisches System im UX Score 2025 im Vergleich zu 2024 verbessert
haben. Stattdessen bewerteten Arzt:innen drei PVSe schlechter

im Vergleich zu den Vorjahren; Zahnarzt:innen sowie =5

Apotheker:innen bewerteten jeweils ein System schlechter. '
Dies kann unterschiedliche Griinde haben, angefangen von Y
gestiegenen Erwartungen der Nutzenden, Uber héhere ._: ™

Anforderungen an die Primarsysteme z. B. durch die

Einfihrung der ePA bis hin zu tatsachlichen Problemen bei der

Umsetzung neuer Anforderungen. Was auch immer Grinde

dieser negativeren Bewertung sind; die gematik hat die I
Ergebnisse mit allen Herstellern individuell anonymisiert geteilt.

Die Hersteller wissen folglich dariiber Bescheid und kénnen

entsprechend handeln. il S
— Unterschiede spiegeln ein Marktmodell wider
. Es erscheint wenig Uberraschend, dass die Primarsystem-Hersteller, die

positiver bei der UX bewertet werden, auch beim geleisteten Support
deutlich positiver bewertet werden. Auch die Feststellung, dass es in jedem
Sektor deutliche Unterschiede bei der Bewertung der UX bzw. beim Support
gibt, verdeutlicht, dass in den hier dargestellten Sektoren durchaus ein
Konkurrenzkampf spiirbar ist und Software-Systeme im Wettbewerb um
Kundinnen und Kunden stehen. Dabei spielen auch die Anwendungen der TI
eine immer gréBere Rolle. Dass dabei bessere Losungen einen Unterschied
machen, verdeutlicht bspw. die jahrliche

im Vergleich zum Vorjahr. Insofern gibt es
durchaus einen sehr lebendigen Markt mit sehr unterschiedlichen Angeboten,
woraus Nutzende durchaus vergleichen und auswahlen kénnen.
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https://www.ti-score.de/e-rezept
https://www.kbv.de/infothek/zahlen-und-fakten/pvs-installationsstatistiken

Sie sind im
Gesundheitswesen tatig?
Wir suchen Sie!

Egal ob Sie in der Pflege, in einer Arztpraxis, Zahnarztpraxis oder in
einer psychotherapeutischen Praxis tatig sind, Ihre Meinung ist
gefragt!

Teilen Sie uns in Befragungen und Interviews Ihre Erfahrungen
und Einschatzungen zur TI und deren Anwendungen mit.

Ihr Feedback tragt dazu bei, TI-Anwendungen gezielt
weiterzuentwickeln und noch besser auf die BedUlrfnisse in IThrem
Arbeitsalltag abstimmen zu kdnnen - als Dankeschdn kdnnen Sie
Pramienpunkte erhalten, die Sie anschlieBend gegen attraktive
Wunschgutscheine flr beliebte Online-Shops eintauschen kénnen.

Zur
Registrierung:

www.e-health-community.de
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