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1. Allgemeine Anmerkungen zum Thema Patientenzufriedenheit

Mit Hilfe von Patientenbefragungen kann man mehr daruber erfahren, was Patienten von der
gesundheitlichen Versorgung erwarten, wie zufrieden sie sind und wo sie Probleme sehen.
Erwartungen und Zufriedenheit lassen sich jedoch nicht objektiv messen, es handelt sich immer
um die subjektive Sicht der Patienten. Diese kann von verschiedenen Faktoren abhangen, wie
z. B. von der Lebensgeschichte des Patienten, seinem aktuellen emotionalen Befinden, bisherigen
Erfahrungen mit Arzten sowie seinen Maoglichkeiten, Zufriedenheit und Unzufriedenheit

wahrzunehmen und auszudriicken (1-6).

Die Sichtweisen von Patienten kdénnen sich deutlich von der ihres Arztes unterscheiden (7-10),
wobei Patientenerwartungen von Arzten manchmal nicht wahrgenommen oder anders interpretiert
werden (11-17). Auch im Hinblick auf die Praxisorganisation konnen Probleme leicht (ibersehen
werden, weil der Arzt seinen Praxisalltag nicht aus der Perspektive des Patienten erlebt. Fur den
Behandlungserfolg und fur die Arzt-Patient-Beziehung kann es aber sehr wichtig sein, dal} der Arzt
gerade auch die Sicht des Patienten kennt (18-20).

Die Ergebnisse dieser Patientenbefragung geben lhnen Hinweise darauf, in welchen Punkten Ihre
Patienten moglicherweise unzufrieden sind, aber auch, in welchen Bereichen sie Ihre Praxis
besonders positiv bewerten. Die Bedeutung der Ergebnisse sollten Sie immer auf dem Hintergrund
Ihrer eigenen Erfahrungen und lhrer Kenntnisse Uber die konkrete Situation in |hrer Praxis
einschatzen und mit lhren Mitarbeiterinnen, lhrem Praxispartner und/oder mit Kollegen
besprechen. Und nicht zuletzt sollten Sie versuchen, auch im Gesprach mit lhren Patienten
herauszufinden, wo méglicherweise Unzufriedenheiten bestehen und welche Veranderungen

gewunscht werden.
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2. Zur Interpretation der Ergebnisse

Der vorliegende Ergebnisbericht bietet Ihnen einen Vergleich der Ergebnisse aus lhrer Praxis mit
dem durchschnittlichen Ergebnis aus anderen Praxen, die eine entsprechende Patientenbefragung
durchgefiihrt haben (“Vergleichspraxen”). Das Ergebnis aus Ihrer Praxis spiegelt die Anschauung
einer relativ kleinen Gruppe lhrer Patienten wider, deren Meinung nicht unbedingt fir alle lhre
Patienten reprasentativ sein mul3. Je konsequenter Sie die Bégen ausgegeben haben, ohne eine
Auswabhl zu treffen, und je héher die Ricklaufquote in |hrer Praxis war, um so mehr kénnen Sie die
hier dargestellten Ergebnisse fir lhre Praxis verallgemeinern. Untersuchungen weisen darauf hin,
dass bei Patientenbefragungen mindestens 30 auswertbare Fragebdgen, besser jedoch 60 Bégen

oder mehr vorliegen missen, um eine valide Aussage machen zu kdnnen.

Der Vergleich mit anderen Praxen gibt Ihnen Anhaltspunkte daflir, wo Ihre Starken und
Schwachen im Vergleich zu Anderen liegen kénnten. Da sich das jeweilige Klientel der Praxen
unterscheidet, z. B. im Hinblick auf die Altersstruktur, den Gesundheitszustand, das soziale Umfeld
u. s. w., kbnnen auch hier Ursachen flir unterschiedliches Antwortverhalten liegen. So auftern sich
jungere Patienten und Patienten mit hdéherem Bildungsstand im statistischen Durchschnitt
kritischer als altere Patienten und solche mit niedrigerem Bildungsstand. Sollte z.B. das Alter lhrer
Patienten deutlich vom Durchschnitt abweichen (vgl. Tabelle 1), so kdnnen Unterschiede in den
Befragungsergebnissen auch hierdurch mit bedingt sein. Darlber hinaus hangt es auch von der
Beziehung zwischen und Patient ab, inwieweit Patienten Gberhaupt bereit sind (selbst im Rahmen
einer anonymen Befragung) Kritik an ihrem Arzt zu Uben. Achten Sie neben einem Vergleich mit
dem durchschnittlichen Ergebnis aus allen Praxen deshalb auch darauf, welche Aspekte innerhalb
Ihrer Praxis eher kritisch oder eher positiv bewertet wurden. In Tabelle 2 werden die Antworten

Ihrer Patienten in der Reihenfolge der Kritikhaufigkeit aufgefihrt.

Dieser Ergebnisbericht soll vor allem Ihnen selbst und Ihrem Praxisteam zur Orientierung dienen.
Vielleicht haben Sie bestimmte Vorstellungen von den Erwartungen l|hrer Patienten und kénnen
diese mit den hier vorgelegten Ergebnissen vergleichen. Eine Einschatzung der Bedeutung dieser
Ergebnisse kbnnen am besten Sie selbst vor dem Hintergrund Ihrer Kenntnisse von der konkreten

Situation in lhrer Praxis treffen.
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Allgemeine Angaben

Tabelle 1: Beschreibung der Grundgesamtheit

Ihre Praxis Vergleichs-
praxen

Zeitraum der Befragung Juni 2006 2004 / 2005
Zahl der Praxen 1 17
Zahl der ausgeteilten Fragebdgen 75 1.275
Zahl der zurtickgesendeten, auswertbaren Fragebdgen 74 1.227
Rucklaufquote 98,7% 96,2%
Durchschnittliches Alter der Befragten 33 32
(Eltern/Begleitpersonen von Kindern, Jugendliche)
Alteste befragte Person 46 90
Jungste befragte Person 24 12
Anteil weiblicher Befragter 91,7% 81,3%
Durchschnittliche Zahl der Arztkontakte in den 9.8 8,6
vergangenen 12 Monaten
Befragter mit den meisten Arztkontakten 110 100
Befragter mit den wenigsten Arztkontakten 2 0
Kind oder Jugendlicher mit ernster Erkrankung, die 6.9% 20,3%
schon langer als 3 Monate andauert
Angabe zum Befragungsteilnehmer Ihre Praxis Vegg;iié::s—
Ich bin Elternteil / Begleitperson 85,1% 75,4%
Ich bin Jugendliche / Jugendlicher 0,0% 9,7%
Keine Angabe 14,9% 14,9%
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3. Befragungsergebnisse

Im Folgenden moéchten wir Ihnen die Befragungsergebnisse vorstellen. Die Befragungsteilnehmer
(Patienten) haben unterschiedliche Aspekte der kinder- und jugendarztlichen Versorgung in lhrer

Praxis auf einer fiinfstufigen Skala von “1” (“ausgezeichnet”) bis “5” (“schlecht”) bewertet.

Den Bewertungen der Patienten wird jeweils ein “ Zielerreichungsgrad” zugeordnet:

Bewertung durch die Befragungsteilnehmer Zielerreichungsgrad
= Skalaim Fragebogen

1 - ausgezeichnet 100%

2 75%

3 50%

4 25%

5 - schlecht 0%

Fir jede Frage werden die entsprechend der Bewertungen der Patienten zugeordneten
Zielerreichungsgrade addiert und die Summe wird durch die Zahl der Patienten geteilt, die diese

Frage beantwortet haben. Das bedeutet:

e wenn eine Frage von allen Befragungsteilnehmern mit 1 “ausgezeichnet” bewertet wurde,
wurde das bestmogliche Ergebnis erzielt, der Zielerreichungsgrad fir diese Frage betragt

dann insgesamt 100 %.

e Wenn eine Frage von allen Befragungsteilnehmern mit 5 = “schlecht” bewertet wiirde, ware
mit dem Zielerreichungsgrad 0 % flr diese Frage das schlechtestmdgliche Ergebnis erzielt

worden. (Ein Ergebnis, das in der Realitat bei Patientenbefragungen nie vorkommt).

e Je hoher der in der Grafik dargestellte Zielerreichungsgrad ist, desto zufriedener sind lhre

Patienten also mit dem jeweiligen Aspekt.

Wenn Patienten zu einer Frage keine Angabe machen oder “nicht zutreffen / nicht von Bedeutung”

ankreuzen, wird diese Angabe nicht in die Bewertung einbezogen.
Im Anhang finden Sie eine Datentabelle, in der die Antworten lhrer Patienten noch einmal im

Einzelnen aufgefiihrt sind. Dort kénnen Sie ablesen, wie sich die Antworten auf die 5-stufige

Antwortskala verteilen.
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Das Streudiagramm

Im Streudiagramm wurden die Werte aller Praxen ansteigend angeordnet und in vier gleich grof3e

Gruppen von Praxen unterteilt. Der unterste Querbalken zeigt das Minimum an (schlechtestes

Ergebnis), der oberste Querbalken das Maximum (bestes Ergebnis). Der untere Teilbalken nach

rechts zeigt den 25%-Grenzwert an; 25% der Praxen liegen unterhalb dieses Wertes (sogenanntes

unteres Quartil). Der obere Teilbalken nach rechts zeigt den 75%-Grenzwert an, oberhalb dieses

Wertes liegen ebenfalls 25% der Praxen. Zwischen beiden Teilbalken liegen also 50% der Praxen.

Der mit einer Raute markierte Wert ist der Median oder Zentralwert. Die Halfte der Praxen liegt

unterhalb und die andere Halfte oberhalb dieses medianen Wertes.

Hinweis
Zu den Fragen 9, 31 und 35 liegen zur Zeit keine Vergleichsdaten aus anderen Praxen vor, da

diese Fragen auf Wunsch von Arzten und Patienten nachtraglich in den Fragebogen mit

aufgenommen wurden.
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3.1. Arzt-Patient-Beziehung

Abb. 1:  Hat er wahrend des Arztbesuchs das Abb. 2: Hatte er Interesse an der personlichen
Gefihl vermittelt, dass er Zeit fiir Situation Ihres Kindes bzw. an Deiner
Sie/Dich hat? personlichen Situation?
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Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 73 . Vergleichspraxen: n = 1.219 lhre Praxis: n = 73 . Vergleichspraxen: n = 1.201.
Abb. 3:  Wie leicht hat er es gemacht, liber die Abb. 4: Wie hat er Sie/Dich in Entscheidungen
Probleme lhres Kindes bzw. Deine Uber die medizinische Behandlung
Probleme zu sprechen? einbezogen?
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Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 72 . Vergleichspraxen: n = 1.185. Ihre Praxis: n = 68 . Vergleichspraxen: n = 1.186.
Legende: — Maximum
— 75%
4 Median
—  25%
—  Minimum
A |hr Wert
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Zielerreichungsgrad

3.1. Arzt-Patient-Beziehung

Abb. 5:  Wie hat er lhnen/Dir zugehort? Abb. 6: Wie grindlich war er?
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Ihre Praxis  Vergleichspraxen Ihre Praxis
Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
lhre Praxis: n = 72 . Vergleichspraxen: n = 1.210. lhre Praxis: n = 72 . Vergleichspraxen: n = 1.200.
Abb. 7: Wie fihrte er bei lhrem Kind/bei Dir Abb. 8 Wie hat er |hnen/Dir Angebote zur
kérperliche Untersuchungen durch? Krankheitsvorbeugung gemacht (z.B.
Vorsorge, Impfung, Gesundheits-
kontrollen u.a.)?
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lhre Praxis Vergleichspraxen
Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 71 . Vergleichspraxen: n = 1.206. Ihre Praxis: n = 69 . Vergleichspraxen: n = 1.166.
Legende: — Maximum
—  75%
¢ Median
- 25%
—  Minimum
A |hrWert
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3.1. Arzt-Patient-Beziehung

Abb. 10: Wie hat er lhnen/Dir den Zweck von

Abb. 9:  Wie waren die Angeboten zu Untersuchungen  und  Behandlungen

naturheilkundlichen / hom&opathischen

. Art?
Heilmethoden? erklart:
100% 1 100% 1
5 0% 90% - 90,6%
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Ihre Praxis ~ Vergleichspraxen Ihre Praxis  Vergleichspraxen
Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
lhre Praxis: n = 55 . Vergleichspraxen: n = . lhre Praxis: n = 67 . Vergleichspraxen: n = 1.198.
Abb. 11: Wie hat er Gber das informiert, was
Sie/Du Uber die Beschwerden bzw.
Erkrankung wissen wollten?
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lhre Praxis Vergleichspraxen
Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 71 . Vergleichspraxen: n = 1.181.
Legende: — Maximum
— 75%
¢ Median
— 25%
—  Minimum
A |hr Wert
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3.1. Arzt-Patient-Beziehung

Abb. 12: Wie konnte er sich an frilhere Gespréche Abb. 13: Wie hat er Sie/Dich ggf. darauf
und Behandlungen erinnern? vorbereitet, was lhr Kind/Dich beim Facharzt oder

im Krankenhaus erwartet?
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Ihre Praxis lhre Praxis Vergleichspraxen
Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
lhre Praxis: n = 62 . Vergleichspraxen: n = 1.138. lhre Praxis: n = 28 . Vergleichspraxen: n = 776.
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3.2 Arzthelferinnen und
Praxisorganisation

Abb. 14: Wie war die Hilfsbereitschaft der ande-
ren Praxismitarbeiter/innen (auRer dem Arzt?
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Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 70 . Vergleichspraxen: n = 1.202.

Abb. 16: Wie war die telefonische Erreichbarkeit
der Praxis?

100%
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[)) -
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[
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N
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50% T 1
lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 74 . Vergleichspraxen: n = 1.196.

Abb. 15: Wie war es lhnen/Dir mdglich, passende
Termine zu bekommen?

100%
A 946% 65,20

90% A P 90,1%
3 86,1%
> 81,6%
S 80% 1 :
=}
=
o
2 70% -
(]
5 65,5%
N
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Ihre Praxis Vergleichspraxen
Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 74 . Vergleichspraxen: n = 1.210.

Abb. 17: Wie war es moglich, den Arzt selbst am
Telefon zu sprechen?
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90% - A 90,4%
e}
o
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o 80% - 80,2%
3 76,0%
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2 70% 68,69
[}
]
N
60%
50% T 1

lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 52 . Vergleichspraxen: n = 856.

Legende: — Maximum
— 75%
¢ Median
- 25%
—  Minimum

A |hr Wert
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3.2 Arzthelferinnen und
Praxisorganisation

Abb. 18: Wie waren die Wartezeiten in der
Praxis?
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90% -
ke]
©
(o)) 84,2%
& 0, -
> 80%
|
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S 70% A 69.2%
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N
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56,4%
51,4%
50% T 1

Ihre Praxis Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 73 . Vergleichspraxen: n = 1.203.

Abb. 20: Wie war die Zusammenarbeit zwischen
dem Arzt und seinen Mitarbeiter/innen?
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S 80% -
c 0
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)
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Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 71 . Vergleichspraxen: n = 1.153.

Abb. 19: Wie schnell erhielten Sie/erhieltest Du
Hilfe bei dringenden Gesundheitsproblemen?

100% -

A 93.4%

90% - 915,1% %
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Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n= 68. Vergleichspraxen: n = 1.107.

Abb. 21: Wie gut wurde in der Praxis darauf
geachtet, dass Patienten keine vertraulichen
Informationen Uber andere Patienten mithtren
(z.B. an der Anmeldung, im Nebenraum).
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T 77,0%
5
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Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 58 . Vergleichspraxen: n = .1.057

Legende: — Maximum
— 75%
¢ Median
—  25%
—  Minimum
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A lhr Wert

3.3 Informationen

Abb. 22: Wie hat er lhnen/Dir Vor - und Nachteile

unterschiedlicher

erklart?

100%

90%

80%

70%

Zielerreichungsgrad

60%

50%

Behandlungsmadglichkeiten

89,0%

81,7%

A 782% 783%

70,7%

lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 54 . Vergleichspraxen: n = 983.

Abb. 24: Wie hat erklart, was Sie/Du selbst zur
Heilung / Besserung der Beschwerden beitragen

kdénnen?

100%

90%

80%

70%

Zielerreichungsgrad

60%

50%

93,5%

82,2%
79,2%

A 77.4% 77.2%

75,0%

Ihre Praxis Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 62 . Vergleichspraxen: n = 1.079.

Abb. 23: Wie hat er lhnen/Dir die Wirkung und -

mdglichen - Nebenwirkungen der
verordneten Medikamente erklart?

von ihm
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Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 59 . Vergleichspraxen: n = 1.058.

Legende: —
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Ihr Wert
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3.4 Praxisorganisation

Abb. 25: Ist die Praxis sauber und in einem guten Abb. 26: Wie gut wird in der Praxis dartber
Zustand? informiert, an wen man sich wenden
kann, wenn die Praxis geschlossen ist

(Wochenende, Urlaub)?

Zielerreichungsgrad

Zielerreichungsgrad

100% 1 100%
97,8%
93,8%
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3]
)
N
60% - 60% -
50% I 1 500/0 T 1
Ihre PraXiS |hre Praxis
Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 74 . Vergleichspraxen: n = 1.144. lhre Praxis: n = 46 . Vergleichspraxen: n = 1.082.
Abb. 27: Wie war es fiir Sie/Dich moglich, in der
Praxis von dem Arzt behandelt und
beraten zu werden, den Sie/Du selbst
bevorzugen?
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Ihre Praxis: n = 57 . Vergleichspraxen: n = 785.
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3.5. Spezielle Fragen fur Eltern

Abb. 28: Wie hat er — sofern mdglich — Ihr Kind in Abb. 29:
das Gespréach einbezogen?

100% 1 100%
94,5% 90%
90% - 5 90,1% °
3 A 8838% 86.0% g
;", 82,3% 2 o
> 80% 78.8% 2 80%
5 2
S S
D 709 - S 70%
5 ° o
) o
N N
60% 60%
50% T | 50%
lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 47 . Vergleichspraxen: n = 973.

Abb. 30: Hat er einen kindgerechten Sinn fir

100%

90%

80%

Zielerreichungsgrad

70%

60%

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 63 . Vergleichspraxen: n = 1.028.

Humor?
- 100%
95,5%

i 91,0% T 90%

A 88,9% 88,3% o

(2]

85,1% o
2 80%
-t 3] 0

©

ks

[J]
| 71.3% N 70%
: . 60%

lhre Praxis

Wie ist er ggf. mit den Angsten lhres
Kindes umgegangen?

95,4%
91,3%

874
A 823%
76,69

Ihre Praxis Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 65 . Vergleichspraxen: n = 1.006.

Abb. 31: Wie fuhlten Sie sich zum Thema

Impfungen beraten?

A 762%

lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 64 . Vergleichspraxen: n = .

Legende: — Maximum
- 75%
¢ Median
- 25%
—  Minimum

A lhr Wert
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3.5.. Spezielle Fragen fur Eltern

Abb. 32: Wie kinderfreundlich waren die anderen Abb. 33: Wie kindgerecht war die Praxis-
Praxismitarbeiter/innen (auRer dem einrichtung?
Arzt)?
100% -
100% 1
A 954% 96,3% 97,1%
0 90,6% A 942%

- 90% - o 90% 91.4%
o 84,8% ® 86,5%
2 809 81.3% 2 81,4%
& 80% | S 80% - o
> =]
S S
% 70% - % 70% 68,29
D T
N N

60% - 60% -

50% : | 50% . |

lhre Praxis Vergleichspraxen Ihre Praxis ~ Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten
lhre Praxis: n = 70 . Vergleichspraxen: n = 1.065. Ihre Praxis: n = 69 . Vergleichspraxen: n = 1.061.

) ) ) Abb. 35: Wie séuglingsgerecht ist die
Abb. 34: Wie beurteilen Sie das Angebot an Praxiseinrichtung?

Spielsachen im Wartezimmer?

0/, =
100% 100%
. 93,6% A 923%
< 0% 7 89,2% B 90% 1
S A 851% >
@ o 82,4% )
2 80% S
S < 80%
= o
L (]
g 70% - 68.7% B
o ’ ©
N N 70% -
60% 1 57,39
0,
50% T 1 60% I I
lhre Praxis Ihre Praxis Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 67 . Vergleichspraxen: n = 1.039. Ihre Praxis: n = 65 . Vergleichspraxen: n =.

Legende: — Maximum
- 75%
¢ Median
- 25%
—  Minimum

A |hrWert
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3.6. Spezielle Fragen fur Jugendliche

Abb. 36: Wie beurteilst Du das Angebot an
Zeitschriften im Wartezimmer?

100% -
90% 89,6%
e
©
S 80% - A 80,0%
0
g 73.9%
] o/ |
5 0% 67,9%
(]
T 60% - 59,4%
2
50% A
40,7%
40% T 1
Ihre Praxis Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten
Ihre Praxis: n = 15 . Vergleichspraxen: n =684 .

Abb. 38: Wie hatte er Verstandnis fiir Deine
Probleme als Jugendlicher?

100%
95,1%

7 90% 7 88,9%
& 85,4%
2 83,4%
>
< 80% 1
(8]
3 77,19
3]
°
N 70%

60% T 1

lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = . Vergleichspraxen: n = 294.

Abb. 37: Wie respektvoll fihlst Du dich behandelt,

sowohl bei Gesprachen als auch bei
koérperlichen Untersuchungen?

100% -
A 950% 94 59

90% .
S 88V
= 83,0%
S 80% 8037
5
ey
©
2 70% -
()
T
2

60%

50% . i

Ihre Praxis Vergleichspraxen

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 20 . Vergleichspraxen: n = 593.

Abb. 39: Wie ist er ggf. mit Deinen Angsten

umgegangen?
100%
96,2%
A 92,9%
g 90% -
> 86,8%
g 84,4%
S 81,4%
< 80% 1 '
[S)
©
% 71,99
N 70% -
60% T i
lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 7 . Vergleichspraxen: n = 341.

Legende: — Maximum

- 75%

¢ Median
- 25%
—  Minimum

A |hrWert
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3.7. Rangfolge der Bewertungen fir Ihre Praxis

In Tabelle 2 sind die Bewertungen lhrer Patienten von der besten bis zur schlechtesten Bewertung
in eine Reihenfolge gebracht. Bitte schauen Sie sich an, welche Aspekte in lhrer Praxis besonders
positiv bewertet wurden und in welchen Bereichen die Rickmeldungen etwas kritischer ausfallen.
Fir die besonders gut bewerteten Aspekte kdnnen Sie ein groRes Lob von Seiten Ihrer Patienten
entgegennehmen! Bezlglich der Aspekte, die Ihre Patienten insgesamt etwas kritischer bewerten
(unten in der Tabelle), sollten Sie Uberlegen, ob aus Ihrer Sicht Veranderungen mdglich sind.

Den Werten aus lhrer Praxis sind jeweils die durchschnittlichen Ergebnisse aus allen Praxen
gegenlbergestellt.

Tabelle 2: Rangfolge der Bewertungen flr Ihre Praxis — Allgemeine Fragen

Zielerreichungsgrade

Abb. |Was ist Ihre/Deine Meinung lGber diesen Kinder- und Ihre Praxis Median
Nr. | Jugendarzt bzw. diese Kinder- und Jugend-&rztin und Vergleichspraxen
die Praxis in den vergangenen 12 Monaten?

20 | Wie war die Zusammenarbeit zwischen dem Arzt und 95,1% 87,5%
seinen Mitarbeiterinnen?

7 Wie fihrte er bei Inrem Kind/bei Dir kérperliche 94,7% 89,7%
Untersuchungen durch?

15 | Wie war es lhnen/Dir méglich, passende Termine zu 94,6% 86,1%
bekommen?

14 | Wie war die Hilfsbereitschaft der anderen 93,6% 85,6%
Praxismitarbeiter/innen (auRer dem Arzt)?

6 | Wie grundlich war er? 93,4% 88,1%

19 | Wie schnell erhielten Sie/erhieltest Du Hilfe bei dringenden 93,4% 87,5%
Gesundheitsproblemen?

25 |lst die Praxis sauber und in einem guten Zustand? 91,6% 91,2%

27 | Wie war es fir Sie/Dich mdglich, in der Praxis von dem 91,2% 88,3%
Arzt behandelt und beraten zu werden, den Sie/Du selbst
bevorzugen?

17 | Wie war es lhnen moglich, den Arzt selbst am Telefon zu 90,4% 76,0%
sprechen?

5 | Wie hat er Ihnen/Dir zugehort? 88,5% 88,0%

1 Hat er wahrend des Arztbesuchs das Gefiihl vermittelt, 87, 7% 85,4%
dass er Zeit fur Sie/Dich hat?

16 | Wie war die telefonische Erreichbarkeit der Praxis? 85,8% 84,0%

2 Hatte er Interesse an der personlichen Situation lhres 84,9% 87,5%

Kindes bzw. an Deiner personlichen Situation?

4 Wie hat er Sie/Dich in Entscheidungen tber die 84,6% 83,3%
medizinische Behandlung einbezogen?

11 | Wie hat er Uber das informiert, was Sie/Du Uber die 83,8% 84,4%
Beschwerden/Erkrankung wissen wollten?

3 Wie leicht hat er es lhnen gemacht, Uber Probleme lhres 82,6% 83,6%
Kindes bzw. Deine Probleme zu reden?
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8 Wie hat er Ihnen/Dir Angebote zur Krankheitsvorbeugung 80,8% 85,1%
gemacht (z.B. Vorsorge, Impfung, Gesundheitskontrollen
u. a)?

21 | Wie gut wurde in der Praxis darauf geachtet, dass 80,2% 79,5%
Patienten keine vertraulichen Daten Uber andere Patienten
mithdren konnten?

13 | Wie hat er Sie/Dich ggf. darauf vorbereitet, was Ihr 79,5% 78,9%
Kind/Dich beim Facharzt oder im Krankenhaus erwartet?

12 | Wie konnte er sich an friihere Gesprache und 79,0% 80,3%
Behandlungen erinnern?

22 | Wie hat er Innen/Dir Vor - und Nachteile unterschiedlicher 78,2% 78,2%
Behandlungsmdglichkeiten erklart?

24 | Wie hat er erklart, was Sie/Du selbst zur 77,4% 79,2%
Heilung/Besserung der Beschwerden beitragen kénnen?

26 | Wie gut wird in der Praxis darlber informiert, an wen man 77,2% 85,1%
sich wenden kann, wenn die Praxis geschlossen ist
(Wochenende, Urlaub)?

10 | Wie hat er Ihnen/Dir den Zweck von Untersuchungen und 76,9% 83,4%
Behandlungen erklart?

18 | Wie waren die Wartezeiten in der Praxis? 69,2% 64,4%

23 | Wie hat er Ihnen/Dir die Wirkung und - méglichen - 67,8% 72,2%
Nebenwirkungen der von ihm verordneten Medikamente
erklart?

9 | Wie waren die Angebote zu naturheilkundlichen / 65,9%

homdopathischen Heilmethoden?
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Tabelle 3: Spezielle Fragen nur fur Eltern bzw. Begleitpersonen von Kindern

Zielerreichungsgrade

Abb. Ihre Praxis Median
Nr. Vergleichspraxen
32 | Wie kinderfreundlich waren die anderen 95,4% 86,9%

Praxismitarbeiter/innen (auRer dem Arzt)?
33 | Wie kindgerecht ist die Praxiseinrichtung? 94,2% 86,5%
35 | Wie sauglingsgerecht ist die Praxiseinrichtung? 92,3%
30 |Hat er einen kindgerechten Sinn fur Humor? 88,9% 88,3%
28 | Wie hat er- sofern mdéglich - Ihr Kind in das Gespréach 88,8% 86,9%
einbezogen?
34 | Wie beurteilen Sie das Angebot an Spielsachen im 85,1% 82,4%
Wartezimmer?
29 | Wie ist er ggf. mit den Angsten Ihres Kindes umgegangen? 82,3% 85,7%
31 | Wie fiihlten Sie sich zum Thema Impfungen beraten? 76,2%

Tabelle 4: Spezielle Fragen nur fur Jugendliche

Zielerreichungsgrade

Abb. Ihre Praxis Median

Nr. Vergleichspraxen

37 | Wie respektvoll fihlst Du Dich behandelt, sowohl bei 95,0% 86,5%
Gesprachen als auch bei kdrperlichen Untersuchungen?

39 | Wie ist er ggf. mit Deinen Angsten umgegangen? 92,9% 84,4%

36 | Wie beurteilst Du das Angebot an Zeitschriften im 80,0% 67,9%
Wartezimmer?

38 | Wie hatte er Verstandnis flr Deine Probleme als 85,4%

Jugendlicher?
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3.8. Wartezeiten

46. Als Ihr Kind / als Du das letzte Mal akut krank war / warst, wie schnell konnten Sie /
konntest Du einen Termin in dieser Praxis bekommen?

lhre Praxis Vergleichspraxen
am selben Tag 95,7% 92,0%
am nachsten Tag 2,9% 6,0%
innerhalb von 2-5 Tagen 1,4% 1,9%
nach 6 Tagen oder spater 0,0% 0,1%

47. Wie lang ist Ihrer/Deiner Erfahrung nach die durchschnittliche Wartezeit in dieser

Arztpraxis?

lhre Praxis Vergleichspraxen
weniger als 30 Minuten 33,3% 47,9%
30 Minuten bis 1 Stunde 65,2% 46,6%
1 Stunde bis 2 Stunden 1,4% 5,3%
mehr als 2 Stunden 0,0% 0,2%
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3.9. Gesamtzufriedenheit der
Befragungsteilnehmer mit der
Versorgung in lhrer Praxis

Abb. 40: Ich kann meinen Freunden diesen
Kinder- und Jugendarzt sehr empfehlen.

100%
97,19
A 94.4% °
91.9%
% 89,8%
5 0% 88.0%
o
(@)
S 80%
c 0 77,6%
=
e
o
2 70%
()
o
N
60%
50% T 1
lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 67. Vergleichspraxen: n = 1.115

Insgesamt 94,4% der Befragungsteilnehmer aus
Ihrer Praxis stimmten der Aussage zu: “Ich kann
meinen  Freunden diesen Hausarzt sehr
empfehlen”. 95,9% lhrer Patienten sehen keinen
Grund, einen Wechsel zu einem anderen
Hausarzt in Betracht zu ziehen. Aus der
Datentabelle im Anhang konnen Sie weitere
Informationen zu den Antworten lhrer Patienten
entnehmen.

Abb. 41: Ich habe keinen Grund, einen Wechsel
zu einem anderen Kinder-und
Jugendarzt in Betracht zu ziehen.

100%
A 959% 97,4% .
B
90% - 89,8%
he)
e
I
g, 80% - 79,6
=
e
)
2 70%
(3]
o
N
60%
50% T 1
lhre Praxis

Anzahl der antwortenden Patienten

Ihre Praxis: n = 67. Vergleichspraxen: n =1.094

» Bitte sehen Sie sich die
Befragungsergebnisse an und
Uberlegen Sie, wo aus Sicht Ihrer
Patienten die Starken und Schwéchen
Ihrer Praxis liegen. Besprechen Sie mit
Ihren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern, ob und wo ggf.
Verédnderungen notwendig und
mdglich sind.
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4. SchluBbemerkung

Mit den vorliegenden Ergebnissen der Patientenbefragung erhalten Sie Rlickmeldungen von |hren
Patienten, die im offenen Gesprach mdglicherweise nicht geduRert werden. In vielen Punkten ist
eine grofRe Zahl der Befragungsteilnehmer aus lhrer Praxis sehr zufrieden. Gleichzeitig weisen die
Befragungsergebnisse darauf hin, dass in einzelnen Punkten aus Patientensicht auch noch
Verbesserungen vorstellbar waren. Bitte sehen Sie sich die Ergebnisse noch einmal an, und

suchen Sie sich die Punkte heraus, die Sie selbst fiir besonders wichtig halten.

Vielleicht sind Sie durch die Ergebnisse dieser Befragung auf Erwartungen aufmerksam geworden,
die Sie gar nicht vermutet hatten, vielleicht sind auch Probleme deutlich geworden, die Ihnen
durchaus schon vorher bewuf3t waren, fir die Sie aber im Praxisalltag bisher keine L&sung
gefunden haben. Es ist selbstverstandlich, dass Sie nicht flir jedes Problem sofort eine Losung
haben, und dass manche Patientenerwartungen nicht erfiillt werden kénnen. Uberlegen Sie aber

bitte, vielleicht auch zusammen mit lhren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern:

> lIst verstandlich, was lhre Patienten mit ihrer Kritik meinen?
» Stellt dieser Aspekt fir Sie selbst ein Problem dar?

» Konnen Sie sich vorstellten, warum Patienten diesen Wunsch bzw. diese Kritik gedufert

haben?

» Sind Veranderungen mdglich, und wie kdnnten sie umgesetzt werden?

Sie kdénnen auch versuchen, im Gesprach mit lhren Patienten herauszufinden, welche Fragen,
Erwartungen und Beflirchtungen der einzelne Patient hat, um ggf. die Zusammenarbeit und die

Zufriedenheit auf beiden Seiten zu verbessern.

Sollten Sie Rilckfragen haben, stehen wir lhnen telefonisch unter 0551 789 52 20 (Frau

Klingenberg) gerne zur Verfliigung!
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Anhang I: Datentabelle fir Ihre Praxis

Anzahl der Angaben

Was ist Ihre Meinung tber Ihren ausge- schlecht | nicht zu-
Hausarzt bzw. lhre Hausérztin zeich- treffend /
und die Praxis? net nicht von
Bedeu-
tung /
1 2 3 5 keine
Angabe

1 |Hat er wahrend des Arztbesuchs das
Gefiihl vermittelt, dass er Zeit fiir Sie/Dich | 43 24 6 0 1
hat?

2 | Hatte er Interesse an der persdnlichen
Situation lhres Kindes bzw. an Deiner 41 23 6 0 1
personlichen Situation?

3 | Wie leicht hat er es gemacht, Uber die
Probleme lhres Kindes bzw. Deine 36 25 9 1 2
Probleme zu sprechen?

4 | Wie hat er Sie/Dich in Entscheidungen
Uber die medizinische Behandlung 37 22 7 0 6
einbezogen?

5 | Wie hat er lhnen/Dir zugehort? 46 21 3 0 2

6 | Wie grundlich war er? 55 15 2 0 2

7 | Wie fuhrte er bei Inrem Kind/bei Dir
korperliche Untersuchungen durch? 57 13 1 0 3

8 | Wie hat er Ihnen/Dir Angebote zur
Krankheitsvorbeugung gemacht (z.B. 32 23 12 0 5
Vorsorge, Impfung,
Gesundheitskontrollen u.a.)?

g | Wie waren die Angeboten zu
naturheilkundlichen / homdopathischen 15 16 15 2 19
Heilmethoden?

10 | Wie hat er Innen/Dir den Zweck von
Untersuchungen und Behandlungen 26 24 14 1 7
erklart?

11 | Wie hat er Uber das informiert, was
Sie/Du Uber die Beschwerden bzw. 41 17 10 0 3
Erkrankung wissen wollten?

12 | Wie konnte er sich an_fruhere Gesprache 26 29 12 0 12
und Behandlungen erinnern?

13 | Wie hat er Sie/Dich ggf. darauf
vorbereitet, was lhr Kind/Dich beim 11 11 6 0 46
Facharzt oder im Krankenhaus erwartet?

14 | Wie war die Hilfsbereitschaft der anderen 56 11 > 0 4
Praxismitarbeiter/innen (auf’er dem Arzt)

15 | Wie war es Ihnen/Dir moglich, passende 62 10 1 1 0
Termine zu bekommen?
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16

Wie war die telefonische Erreichbarkeit
der Praxis?

44

19

10

17

Wie war es lhnen mdglich, den Arzt selbst
am Telefon zu sprechen?

38

11

22

18

Wie waren die Wartezeiten in der Praxis?

18

27

23

19

Wie schnell erhielten Sie/erhieltest Du
Hilfe bei dringenden
Gesundheitsproblemen?

55

20

Wie war die Zusammenarbeit zwischen
dem Arzt und seinen Mitarbeiterinnen?

57

14

21

Wie gut wurde in der Praxis darauf
geachtet, dass Patienten keine
vertraulichen Daten Uber andere
Patienten mithoren konnten?

30

15

10

16

22

Wie hat er lhnen/Dir Vor - und Nachteile
unterschiedlicher
Behandlungsmadglichkeiten erklart?

20

23

20

23

Wie hat er Ihnen/Dir die Wirkung und -
moglichen - Nebenwirkungen der von ihm
verordneten Medikamente erklart?

16

19

17

15

24

Wie hat er erklart, was Sie/Du selbst zur
Heilung/Besserung der Beschwerden
beitragen kénnen?

28

17

13

12

25

Ist die Praxis sauber und in einem guten
Zustand?

51

21

26

Wie gut wird in der Praxis dartber
informiert, an wen man sich wenden
kann, wenn die Praxis geschlossen ist
(Wochenende, Urlaub)?

21

13

28

27

Wie war es fir Sie/Dich moglich, in der
Praxis von dem Arzt behandelt und
beraten zu werden, den Sie/Du selbst
bevorzugen?

41

12

17
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Spezielle Fragen nur fur Eltern und Begleitpersonen von Kindern

Was ist Ihre Meinung tber Ihren ausge- schlecht | nicht zu-
Hausarzt bzw. Ihre Hausérztin zeich- treffend /
und die Praxis? net nicht von
Bedeu-
tung /
] 2 : . keine
Angabe
28 | Wie hat er — sofern maoglich — lhr Kind in
das Gesprach einbezogen? 32 10 4 0 21
29 | Wie ist er ggf. mit den Angsten lhres 43 14 0 8 9
Kindes umgegangen?
30 :lejltneorrglnen kindgerechten Sinn fir 41 17 4 0 11
31 | Wie flhlten Sie sich zum Thema 23 o5 12 0 10
Impfungen beraten?
32 | Wie kinderfreundlich waren die anderen 58 11 1 0 4
Praxismitarbeiter/innen (aul’er dem Arzt)?
33 | Wie kindgerecht ist die Praxiseinrichtung? 54 14 1 0 5
34 | Wie beurteilen Sie das Angebot an
Spielsachen im Wartezimmer? 40 14 13 0 7
Wie sauglingsgerecht ist die 47 16 > 0 9

Praxiseinrichtung?
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Spezielle Fragen nur fir Jugendliche

Was ist Ihre Meinung tber lhren ausge- schlecht | nicht zu-
Hausarzt bzw. lhre Hausérztin zeich- treffend /
und die Praxis? get nicht von
Bedeu-
tung /
1 2 3 4 5 Keine
Angabe
36 | Wie beurteiltst Du das Angebot an
Zeitschriften im Wartezimmer? 6 6 3 0 0 59
37 | Wie respektvoll fiihlst Du Dich behandelt,
sowohl bei Gesprachen als auch bei 18 1 0 1 0 54
korperlichen Untersuchungen?
38 | Wie hatte er Verstandnis fur Deine
Probleme als Jugendlicher? 0 0 0 0 0 74
39 | Wie ist er ggf. mit Deinen Angsten 5 > 0 0 0 67

umgegangen?

GESAMTZUFRIEDENHEIT MIT DER GESUNDHEITSVERSORGUNG IN IHRER PRAXIS

Stimme | Stimme | Weder / | Stimme | Stimme | picht zu-
voll und zu noch |nichtzu| ganz | treffend/
ganz zu und gar | nicht von
nicht zu | Bedeu-
tung /
keine
Angabe
40 |Ich kann meinen Freunden diesen Kinder-
53 13 1 0 0 7
und Jugendarzt sehr empfehlen
41 |Ich habe keinen Grund, einen Wechsel
zu einem anderen Kinder- und Jugendarzt 56 1 0 0 0 7
in Betracht zu ziehen
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Anhang IlI: Erlauterungen zu ausgewéahlten Fragen

Was ist Ihre/Deine Meinung uUber diesen Kinder- und Jugendarzt
bzw. diese Kinder- und Jugendarztpraxis

in den vergangenen 12 Monaten?

Frage 1: Hat er wahrend des Arztbesuchs das Gefuhl vermittelt, dass er Zeit flr Sie/Dich
hat?

Zeit fir den Patienten ist notwendig, damit alle aus Sicht des Patienten — und aus Sicht des Arztes —
wichtigen Themen und Fragen besprochen werden kdnnen. Der Patient sollte nicht das Geflhl haben,
.-abgefertigt oder ,wie eine Nummer behandelt® zu werden. Viele Patienten aullern jedoch Verstandnis
dafir, dass ihr Arzt angesichts einer vollen Praxis nicht unbegrenzt Zeit fir sie hat. Wichtig ist deshalb vor
allem auch, was in der zur Verfligung stehenden Zeit geschieht und ob diese ausreicht, um auf alle wichti-

gen Anliegen des Patienten einzugehen.

Fragen Sie lhre Patienten am Ende der Konsultation, ob alle Fragen beantwortet wurden. Wenn noch ein
wichtiges Thema anliegt, das mehr Zeit in Anspruch nehmen wiirde als an diesem Tag zur Verfligung steht,
vereinbaren Sie einen weiteren Termin. Vergeben Sie neben den Ublichen Terminen Langzeittermine, fur die
Sie etwas mehr Zeit einplanen, wenn vorherzusehen ist, dass ein Patient mehr Zeit bendétigt, bzw. wenn

dieser ausdriicklich einen solchen Termin wiinscht.

Frage 2: Hatte er Interesse an der persénlichen Situation Ihres Kindes bzw. an Deiner
persodnlichen Situation?

.interesse an der persoénlichen Situation* bedeutet aus Sicht von Patienten, dass ihr Arzt ihre psychosoziale
Situation und ihren Alltag so gut kennt, dass er ihre Erkrankung und Beschwerden richtig einordnen kann.
Der Arzt soll den ,ganzen Menschen® behandeln, nicht nur ,die Krankheit®. Das Interesse kann sich auf mdg-
liche Ursachen der Erkrankung beziehen (z.B. besondere koérperliche oder seelische Belastungen in der
Familie oder im Beruf) und auch auf die Auswirkungen der Erkrankung im Alltag. Auch die Umsetzung von
Behandlungsempfehlungen (z.B. die regelmaRige Einnahme von Medikamenten in bestimmter Form oder zu
bestimmten Zeitpunkten) kann durch Alltagsbedingungen erschwert oder unmdoglich sein, ohne dass Sie

davon wissen.

Interesse zeigen Sie, indem Sie dem, was lhre Patienten von sich aus erzahlen, Aufmerksamkeit schenken
(aufgreifen, verbalisieren, aktives Zuhdren). Ebenso zeigen Sie Interesse, in dem Sie selbst Fragen stellen,
ohne lhren Patienten jedoch mit Fragen zu bedréngen. Nicht alle Patienten haben das Beduirfnis nach einem
ausfluihrlichen Gesprach Uber ihre persénliche Situation. Fragen Sie aber nach der beruflichen oder familia-
ren Situation und nach maoglichen Belastungen, wenn dies fir die Erkrankung und die Behandlung von Be-

deutung sein kénnte. Begriinden Sie ggf., warum Sie diese Fragen stellen.
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Frage 3: Wie leicht hat er es gemacht, Giber die Probleme lhres Kindes bzw. Deine Probleme
zu sprechen?

Fir eine optimale Behandlung ist es notwendig, dass der Patient ausreichend lber seine Probleme, Fragen
und Beflrchtungen sprechen kann. Nur so kénnen die Informationen, die Sie weitergeben sowie lhre Rat-
schlage und Behandlungsentscheidungen auf den individuellen Patienten ausgerichtet werden.

Manchmal ist es fir Patienten auch entlastend, einfach nur tber ihre Problem zu sprechen und eine Ein-
schatzung von Seiten des Arztes zu erhalten. Bei Langzeitbehandlungen kdénnen Sie sich markante Informa-

tionen notieren und ggf. spater noch mal nachfragen.

Frage 4: Wie hat er Sie/Dich in Entscheidungen Uber die medizinische Behandlung
einbezogen?

Wissenschaftliche Untersuchungen zeigen, dass eine bessere ,Patienteneinbeziehung® zu einer besseren
Mitarbeit der Patienten, einer héheren Patientenzufriedenheit und besseren Behandlungsergebnissen fihrt.
Der Wunsch nach Einbeziehung in Entscheidungen kann dabei von Patienten zu Patient und von Erkran-
kung zu Erkrankung unterschiedlich sein. Manche Patienten mdchten die Entscheidung dem Arzt Giberlassen
(paternalistisches Modell), andere mit dem Arzt gemeinsam entscheiden (partnerschaftliches Modell) oder
vom Arzt nur gut informiert werden, um auf diesem Hintergrund selbst die Entscheidung zu treffen
(Konsumenten-Modell). Patienten sollten die Mdglichkeit haben mitzuentscheiden, wenn sie dies mdchten,
mit der Entscheidung jedoch auch nicht allein gelassen werden. Jede Form der Entscheidungsfindung kann
im Einzelfall richtig sein, je nach Bedurfnissen und Mdglichkeiten des Patienten. Ein erster Schritt besteht
deshalb darin herauszufinden, in wie weit ein Patient wiinscht und sich in der Lage fiihlt, sich an einer

Entscheidung zu beteiligen.

Beim ,Shared-Decision-Making“ werden Vor- und Nachteile sowie Risiken unterschiedlicher Behandlungs-
moglichkeiten sowie auch die Mdglichkeit, gar keine Behandlung durchzuflhren, gemeinsam mit dem

Patienten gegeneinander abgewogen, um dann gemeinsam eine Entscheidung zu treffen.

Frage 6: Wie grundlich war er?

Die vom Patienten wahrgenommene ,Grindlichkeit® des Arztes ist ein Mal fir dessen Sorgfalt und Verant-
wortungsbewusstsein. Sie ist auch ein Mal} dafiir, wie ernst ein Patient sich mit seinen Beschwerden
genommen fuhlt. Grindlichkeit kann sich auf die Durchfihrung von Untersuchungen beziehen, auf das
Abwégen unterschiedlicher Behandlungsmdéglichkeiten oder darauf, wie gut ein Patient Uber Erkrankung und
Behandlung informiert wird. Ebenso ist es von Bedeutung, wie gut der Arzt iber die Situation des Patienten

informiert ist.

Erklaren Sie lhren Patienten, was Sie tun: Warum Sie welche Untersuchung oder Behandlung fiir sinnvoll
halten, was das Ergebnis einer Untersuchung oder das Ziel einer Behandlung ist. Griindlichkeit bedeutet
selbstverstandlich nicht, mdglichst viele, mdglicherweise kostenintensive und fir den Patienten belastende
Untersuchungen und Behandlungen durchzufiuihren. Erlautern Sie ggf. auch, warum eine bestimmte Unter-
suchung oder Behandlung aus Ihrer Sicht nicht notwendig oder nicht angemessen ist. Auch das bedeutet,

dass Sie Uberlegt und griindlich vorgehen.
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Frage 7: Wie fuihrte er bei Inrem Kind/bei Dir kérperliche Untersuchungen durch?

Patienten schatzen es, wenn ihr Arzt bei ihnen im Zweifel eine korperliche Untersuchung durchfihrt, um
sich, neben ihren Schilderungen, auch auf diesen Wege ein Bild von ihrem Gesundheitszustand zu machen.
Dies ist ein Zeichen fiir seine Sorgfalt und eine Form von Zuwendung. Kérperliche Untersuchungen kénnen
dem Patienten aber auch unangenehm sein (schmerzhaft, kalte Instrumente), ihm zu oberflachlich erschei-
nen oder gemessen an den von ihm vorgetragenen Beschwerden unangemessen vorkommen. Wenn

Patienten wortlos untersucht werden, kénnen sie sich fuhlen wie ein ,Untersuchungsobjekt®.

Erklaren Sie lhren Patienten, welche Untersuchung Sie mit welchem Ziel durchfihren. Sprechen Sie
wahrend der Untersuchung mit Ihren Patienten und erlautern Sie, was Sie tun. Kiindigen Sie ggf. an, wenn
eine Untersuchung unangenehm werden konnte (leichter Schmerz, kalte Instrumente etc.), damit lhr Patient

darauf vorbereitet ist. Berichten Sie, sofern mdglich, was das Ergebnis lhrer Untersuchung ist.

Frage 8: Wie hat er Innen/Dir Angebote zur Krankheitsvorbeugung gemacht (z.B. Vorsorge,
Impfung, Gesundheitskontrollen u.a.)?

Angebote zur Krankheitsvorbeugung kénnen z.B. Kontroll- und Vorsorgeuntersuchungen sowie Impfungen
sein. Es sollten jedoch auch die moéglichen Belastungen und Risiken beachtet und besprochen werden, die
mit solchen MalRnahmen verbunden sein kénnen. Der Vorbeugung von Krankheiten dienen auch Informatio-
nen darlber, wie Patienten durch ihr Verhalten im Alltag Krankheiten bzw. eine Verschlechterung von

Erkrankungen vermeiden kdnnen (Pravention, Gesundheitsférderung).

Geben Sie Ihren Patienten Informationen Uber die Vorsorgeuntersuchungen, die in lhrer Praxis angeboten
werden, z.B. indem Sie schriftliche Informationen im Wartezimmer auslegen. Informieren Sie auch Uber
MaRBnahmen der Pravention und der Gesundheitsférderung. Dazu kann auch die ,Verhaltnispravention®

gehdren, z.B. die betriebliche Gesundheitsférderung, Sicherheit am Arbeitsplatz, im Haushalt usw.

Frage 10: Wie hat er Ihnen/Dir den Zweck von Untersuchungen und Behandlungen erklart?
Informationen sollen Angste auf Seiten des Patienten abbauen aber auch auf Gefahren aufmerksam zu
machen (z.B. bei Nichteinhaltung einer Behandlungsanleitung). Das Verstandnis des Patienten fir seine
Erkrankung und firr die Notwendigkeit einer bestimmten Behandlung und die aktive Mitarbeit des Patienten
kénnen so geférdert werden. Informieren Sie |hre Patienten dartber, warum Sie welche Untersuchung
durchfiihren bzw. welche Behandlung vorschlagen. Sprechen Sie in einer fir den Patienten verstandlichen
Sprache und vermeiden Sie Fachausdriicke.

Grundsatzlich missen Patienten Uber Art, Ablauf, Ziele, Folgen, Risiken und Nebenwirkungen sowie Alter-
nativen von Untersuchungs- und BehandlungsmafRnahmen in den Grundziigen aufgeklart werden. Ebenso
missen sie Uber die mdglichen Folgen einer unterlassenen Untersuchung oder Behandlung informiert

werden.
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Manchmal mussen Informationen von Zeit zu Zeit wiederholt werden, damit sie nicht vergessen werden. Zu
viele Informationen auf einmal kénnen Patienten Uberfordern. Entscheidend ist also eine Orientierung daran,

wie viele Informationen der individuelle Patienten benétigt bzw. wieviel er verarbeiten kann.

Frage 11: Wie hat er Uber das informiert, was Sie/Du Uber die Beschwerden bzw.
Erkrankung wissen wollten?

Das Informationsbedirfnis von Patienten ist sehr unterschiedlich. Bei der Vermittlung von Informationen
sollten Sie sich daher auch daran orientieren, was der Patient selbst wissen mdéchte. Wichtig ist, dass
mogliche Fragen des Patienten nicht unausgesprochen oder unbeantwortet bleiben. Oft handelt es sich um
— z.T. unbegriindete - Beflirchtungen, von denen der Arzt nichts ahnt. Oder es missen Fragen, geklart

werden, damit der Patient seine Erkrankung und den Sinn der Behandlung besser versteht.

Fragen Sie lhre Patienten — z.B. am Ende der Konsultation — gezielt danach, ob sie noch Fragen an Sie

haben.

Frage 12: Wie konnte er sich an frihere Gesprache und Behandlungen erinnern?

Die Erinnerung an frihere Gesprache und Behandlungen ist wichtig fir die Qualitdt der Behandlung
(Einbeziehung von zuvor gemachten Erfahrungen, sinnvolle Schlussfolgerungen). Ebenso hat sie Bedeutung
fur die Arzt-Patient-Beziehung (Bekanntheit, Vertrauen, Vermeidung von widersprichlichen Informationen).
Schauen Sie im Zweifelsfall vor dem Gesprach in die Karteikarte/Akte des Patienten, um lhre Erinnerung an

frihere Behandlungen und Beratungen aufzufrischen.

Frage 13: Wie hat er Sie/Dich ggf. darauf vorbereitet, was Ihr Kind/Dich beim Facharzt oder
im Krankenhaus erwartet?

Die Uberweisung an einen Facharzt oder in ein Krankenhaus kann fiir Patienten ein einschneidendes
Ereignis sein und mit Fragen und Angsten verbunden sein. Eine angemessene Vorbereitung darauf, was
den Patienten dort erwartet — z.B. eine bestimmte Untersuchung, Behandlung oder Operation - kann
angstmindernd sein und unangenehmen Uberraschungen vorbeugen. Patienten empfinden es manchmal als
Vertrauensbruch, wenn ihr Arzt sie unvorbereitet zu einer Untersuchung oder Behandlung schickt, ohne

zuvor ausreichend mit ihnen dariber zu sprechen, was dort geschieht.

Erklaren Sie Ihren Patienten bei Uberweisungen oder Einweisungen was auf sie zu kommt und achten Sie
darauf, dass keine Fragen unbeantwortet bleiben. Erklaren Sie auch, warum die Uberweisung bzw. Einwei-
sung erfolgt. Bitte bedenken Sie dabei, dass viele Begriffe, die lhnen selbstverstandlich erscheinen, fir
Patienten unverstandlich sein konnen. Fragen Sie |hre Patienten danach, ob sie alles ausreichend

verstanden haben, oder ob sie mehr Informationen bendtigen.

Frage 14: Wie war die Hilfsbereitschaft der anderen Praxismitarbeiter/innen (auf3er dem
Arzt)?

Die Arzthelferinnen spielen eine wichtige Rolle im Hinblick darauf, wie wohl sich Patienten in einer Arztpraxis
fihlen. Patienten schatzen es, wenn Arzthelferinnen freundlich, hilfsbereit, respektvoll und beim Umgang mit
Patienteninformationen diskret sind. Sie haben eine Bedeutung als Bezugspersonen und wissen manchmal

mehr Uber den Alltag des Patienten als der Arzt.

© AQUA - Institut fiir angewandte Qualitatsférderung und Forschung im Gesundheitswesen GmbH, Géttingen 2003 35



GrofRRe Unzufriedenheit mit den Arzthelferinnen kann ebenso ein Grund fir einen Arztwechsel sein wie grofl3e
Unzufriedenheit mit dem Arzt selbst. Besprechen Sie den Umgang mit Patienten und mdglicherweise

aufgetretene Probleme im Team.

Frage 15: Wie war es Ihnen/Dir méglich, passende Termine zu bekommen?
Es ist nicht immer mdglich, Patienten sehr kurzfristig einen Termin zu geben. Wichtig ist aber, dass dies bei

akuten Beschwerden ermdglicht wird.

Versuchen Sie, wenn mdglich, auf individuelle Wiinsche des Patienten einzugehen. Sollte ein Terminwun-

sche nicht erflllbar sein, sollte dies freundlich mitgeteilt und begriindet werden.

Fir berufstatige Patienten kann es glinstig sein, wenn einmal in der Woche auch am friihen Abend Termine

vergeben werden.

Frage 16: Wie war die telefonische Erreichbarkeit der Praxis?

Die Erreichbarkeit des Arztes und der Praxis ist fir viele Patienten besonders wichtig. Sorgen Sie daflr,
dass immer jemand personlich erreichbar oder zumindest der Anrufbeantworter eingeschaltet ist. Bespre-
chen Sie den Anrufbeantworter mit klaren, langsamen und gut verstandlichen Worten. Machen Sie Angaben

zu den Sprechzeiten, und geben Sie ggf. Hinweise auf den Notdienst bzw. die Urlaubsvertretung.

Frage 17: Wie war es mdglich, den Arzt selbst am Telefon zu sprechen?

Gesprache mit dem Arzt selbst sind selbstverstandlich nicht jederzeit moglich. Es sollte jedoch eine Rege-
lung geben, die ein Gesprach mit dem Arzt innerhalb eines angemessenen Zeitraums ermdglicht, wenn der
Patient dies wiinscht: Das kann die Einrichtung einer Telefonsprechstunde, die Vereinbarung eines geeig-

neteren Zeitpunkt oder das Angebot eines Riickrufs sein.

Nur im Notfall sollten Telefonate in einen Sprechstundenkontakt mit einem anderen Patienten hinein vermit-
telt werden, da dies fir den betreffenden Patienten eine Unterbrechung des Gesprachs mit dem Arzt

bedeutet, und ein freies Sprechen des Arztes am Telefon nur bedingt mdglich ist.

Frage 18: Wie waren die Wartezeiten in der Praxis?

Uber lange Wartezeiten in Arztpraxen wird haufig geklagt. Dennoch rangieren die Wartezeiten beziiglich der
Wichtigkeit fur die Patientenzufriedenheit im Vergleich zu anderen Aspekten relativ weit unten. Es ist fur
Patienten allerdings schwer nachzuvollziehen, wenn die Wartezeiten trotz Terminvergabe sehr lang sind.
Wenn dies bei Ihnen der Fall sein sollte, tGberpriifen Sie, ob Sie Termine in angemessenen Zeitabstande
vergeben, oder ob durch zu kurze Abstande regelmaRig langere Wartezeiten fir lhre Patienten entstehen.
Wartezeiten von 15 - 20 Minuten mit Termin werden von Patienten im Allgemeinen noch als akzeptabel
betrachtet. Berichtet wird in Patientenbefragungen aber von Wartezeiten bis zu 1 1/2 Stunden und mehr.
Sollte die Wartezeit aufgrund eines unvorhergesehen Zwischenfalls (Notfall, Hausbesuch) langer dauern,

informieren Sie — bzw. lhre Arzthelferinnen - Ihre Patienten darliber und begriinden Sie die Verzégerung.
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Langere Wartezeiten des Patienten im Behandlungsraum, eventuell im ausgekleideten Zustand, sollten
mdglichst vermieden werden.

Entscheidend ist auch, ob die Zeit und die Aufmerksamkeit, die der Patient im Arzt-Patient-Kontakt erhalt, im
Verhaltnis zu der Zeit steht, die er gewartet hat.

Auch die Ausstattung des Wartezimmers hat einen gewissen Einfluss darauf, wie angenehm oder unange-
nehm langere Wartezeiten empfunden werden (Bequeme Sitzmdglichkeiten, angenehme Temperatur,

Frischluft, Ruhe, Zeitschriftenangebot.)

Frage 19: Wie schnell erhielten Sie/erhieltest Du Hilfe bei dringenden
Gesundheitsproblemen?

Schnelle Hilfe im Notfall ist fir Patienten — naheliegenderweise - ganz besonders wichtig. Dies kann sich auf
die Bereitschaft zu Hausbesuchen im Notfall beziehen, oder auch auf schnelle Hilfe in der Praxis bei akuten

bzw. bedrohlichen Beschwerden.
Informieren Sie lhre Patienten aulerdem durch eine deutliche Ansage auf dem Anrufbeantworter und ent-

sprechende Informationen in einer Praxisbroschiire dariiber, an wen sie sich im Falle lhrer Abwesenheit

wenden konnen, wenn sie dringend Hilfe benétigen (Vertretung, Notdienst).
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