Presseinformation

KVB-Studie zu Service und Patientenzufriedenheit ze  igt:
Bayerns Kinder- und Jugendéarzte bieten besten Servi  ce

Minchen, 14. November 2011: Ausfihrliche Gesprache zwischen Arzt und
Patient, umfangreiche Aufklarung zu Diagnose und Therapie, Einfihlungsver-
mdogen des Arztes und freundliches, kompetentes Praxispersonal: Das sind
Aspekte, die in Kinder- und Jugendarztpraxen besonders wichtig sind — so das
Ergebnis einer Studie, die vom Institut fur Interdisziplindres Dienstleistungs-
management (IDM) der Universitdt Bayreuth im Auftrag der Kassenarztlichen
Vereinigung Bayerns (KVB) und des Landesverbands Bayern des Berufsver-
bands der Kinder- und Jugendarzte (BVKJ) durchgefuhrt wurde. Bayerns Kin-
der- und Jugendarzte erhielten in all diesen Kategorien von ihren Patienten
und deren Eltern Bestnoten.

Vor allem das Informationsverhalten der Arzte und das Verhalten der Praxis-
mitarbeiter wurden durchweg als sehr gut beurteilt. ,Die Studie belegt eindeu-
tig die hohe Servicequalitat in den bayerischen Praxen®, so Dr. Wolfgang
Krombholz, Vorstandsvorsitzender der KVB. Neben der medizinischen Fach-
kompetenz sei auch das Zwischenmenschliche, das Vertrauensverhéltnis zwi-
schen Arzt und Patient ein wesentlicher Faktor fur den Erfolg einer Behand-
lung. ,Die Ergebnisse der aktuellen Studie beweisen: Trotz schwierigster Ar-
beitsbedingungen — trotz voller Wartezimmer, Uberbordender Buirokratie und
stetigem Kostendruck — gelingt es den Kolleginnen und Kollegen in den Pra-
xen in vorbildlicher Weise, eine gute zwischenmenschliche Basis fur die medi-
zinische Versorgung zu schaffen”, so Krombholz.

Im Rahmen der Studie wurden knapp 5.500 Fragebtgen von Patienten aus
Uber 150 Kinder- und Jugendarztpraxen in ganz Bayern ausgewertet. Sowohl
die Arzte als auch die jungen Patienten bzw. deren Eltern wurden befragt, wie
sie das Angebot an nicht-medizinischen Dienstleistungen und die Kommunika-
tion zwischen Arzt und Patient in der Praxis beurteilen. Dabei spannte die Stu-
die thematisch den Bogen von Terminvergabe und Wartezeiten Uber das
Kommunikationsverhalten in der Praxis sowie die Zusammenarbeit mit anderen
medizinischen Einrichtungen bis hin zu Praxisausstattung und Infektionsschutz.

Der BVKJ Bayern war in die Studie eng eingebunden. ,Fir uns war entschei-
dend, dass die Studie dem Praxisalltag von Kinder- und Jugendéarzten gerecht
wird“, erlautert Dr. Martin Lang, Vorsitzender des BVKJ Bayern, das konkrete
Studiendesign. ,Die extrem hohe Ricklaufquote von 90 Prozent der Arzte-
Fragebbgen zeigt, dass wir im Zuge der Studie die richtigen Fragen gestellt
haben“, so Lang. Auch bei den Patienten-Fragebtgen lag die Ricklaufquote
mit fast 60 Prozent erfreulich hoch. ,Das wirkt sich nattrlich sehr positiv auf die
Aussagekraft einer Studie aus”, bestatigt Prof. Dr. Herbert Woratschek, Inhaber
des Lehrstuhls fir interdisziplindres Dienstleistungsmanagement in Bayreuth.
Basierend auf den Ergebnissen der Studie wird ein spezielles Befragungsin-
strument, nutzbar fir das Qualitdtsmanagement in Kinder- und Jugendarztpra-
xen, entwickelt und Anfang 2012 allen Arzten kostenlos zur Verfiigung gestellt.
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Weitere Informationen zu den Ergebnissen der Studie sind online verfligbar
unter www.kvb.de in der Rubrik Praxis / Praxisfihrung / Service in der Arztpra-
Xis



