Liebe Eltern,

unser Praxisteam freut sich Uber die sehr gute Bewertung unserer Praxis. In
nahezu allen Befragungspunkten schneidet unsere Praxis noch ein wenig besser
ab, als die ohnehin schon sehr gut beurteilten Kinderarztpraxen in Bayern. Wir
nehmen d ieses Lob einerseits gerne an, andererseits wird es Motivation und
Ansporn sein unsere Servicequalitat auch in Zukunft noch weiter zu verbessern.

Nach dem Wortlaut der Pressemeldung zur Studie habe n wir mehr als 90
praxisbezogene Einzelergebnisse der Stu die fir Sie zusammengestellt.

Drs. Birgit Fritscher und Wolfgang Landendorfer

PRESSEMELDUNG

KVB-Studie zu Service und Patientenzufriedenheit zeigt:
Bayerns Kinder - und Jugendarzte bieten besten Service

Minchen, 14. November 2011: Ausfuhrliche Gesprache zwischen Arzt und Patient, um-

fangreiche Aufklarung zu Diagnose und Therapie, Einfuhlungsvermdgen des Arztes und

freundliches, kompetentes Praxispersonal: Das sind Aspekte, die in Kinder- und Jugend-

arztpraxen besonders wichtig sind d so das Ergebnis einer Studie, die vom Institut fur In-
terdisziplinares Dienstleistungsmanagement (IDM) der Universitat Bayreuth im Auftrag

der Kassenarztlichen Vereinigung Bayerns (KVB) und des Landesverbands Bayern des
Berufsverbands der Kinder- und Jugendarzte (BVKJ) durchgefiihrt wurde. Bayerns Kin-

der- und Jugendérzte erhielten in all diesen Kategorien von ihren Patienten und deren El-

tern Bestnoten.

Vor allem das Informationsverhalten der Arzte und das Verhalten der Praxismitarbeiter

wurden durchweg als sehrgutbeur t ei It . aDie Studierbelegt eir
vicequalitat in den bayer ikKsombhelzy Vdpstaadsversito, s o Dr
zender der KVB. Neben der medizinischen Fachkompetenz sei auch das Zwischen-

menschliche, das Vertrauensverhaltnis zwischen Arzt und Patient ein wesentlicher Faktor

fir den Erfolg einer Behandlung.a Di e Er gebni sse der aktuell en St
schwierigster Arbeitsbedingungen & trotz voller Wartezimmer, Uberbordender Birokratie

und stetigem Kostendruck & gelingt es den Kolleginnen und Kollegen in den Praxen

in vorbildlicher Weise, eine gute zwischenmenschliche Basis fiir die medizinische
Versorgung zu schaffeno, so Krombhol z.

Im Rahmen der Studie wurden knapp 5.500 Fragebégen von Patienten aus tber 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 Kommunikation zwischen Arzt und Patient in der

Praxis beurteilen. Dabei spannte die Studie thematisch den Bogen von Terminvergabe

und Wartezeiten tber das Kommunikationsverhalten in der Praxis sowie die Zusammen-

arbeit mit anderen medizinischen Einrichtungen bis hin zu Praxisausstattung und Infekti-

onsschutz.

DerBvKJBayernwar i n die Studie eng eingebunden. aFg
die Studie dem Praxisalltag von Kinder- und Jugendérzten gerechtwi r d o6, er | 2 utert
Martin Lang, Vorsitzender des BVKJ Bayern, das konkrete St udi endesi gn. abDi e

hohe Riicklaufquote von 90 Prozent der Arzte- Fragebogen zeigt, dass wir im Zuge der
Studie die richtigen Fragen gestelthabend, so Lang.
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14. Gesamtzufriedenheit
Bitte geben Sie an, wie zufrieden Sie mit lhrer Arztpraxis insgesamt sind.

lhre Praxis Héaufigkeit Haufigkeit Giltige Prozente
. . Uberhaugt nicht
M Giltig 47 Glltig sufrieden ] 0%
Fehlend 1 nicht zufrieden 0%
zufrieden 11%
sehr zufrieden 21 45%
voll und ganz zufrieden 21 45%
Fehlend kann ich nicht beurteilen 1] 0%
keine Angabe 1 0%
Gesamt 45 100%
Gesamtzufriedenhsit der Patienten lhrer Praxis (MW) 4,34
Gezamtzufrisdenhzit der Patienten bayernweit (MW) 4,31
Differenz der Gesamtzufriedenheit (Ihre Praxis — bayernweit) 0,03
BO% -
Ta%
TO% o
Bl -
LO%
44% 4%
A0
Hlhre Praxis
Bl 25 BPraxen bayermnweit
20%
12%
10%
0% 0% 0% 1% 2%
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Uberhaupt nicht zufrisden sehr voll und ganz
nicht Zufrisden zufrieden zufrieden
Zufrieden

Abb.: Gesamtzufriedenheit der Patienten im Vergleich




1.3. Informationen {iber Personal, Organisation und Leistungen der Praxis.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

lhre Praxis Haufighkeit Haufigkeit | Gilltige Prozents
M Giltig 43 Giltig sehr achlecht 0 0%
Fehlend 0 schlzcht 2 4%
mittel 6%
gut 19 40%
sehr gut 24 50%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 0%
keine Angabe 0%
Gesamt 48 100%
Beureilung aus Sicht der Patienten in lhrer Praxis (MW) 4,35
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) d,ﬂﬁ
Differenz der Beurteilung (lhre Praxis — baysrmweit) ﬂiﬁﬂ
60% -
com 49%
42%
40
405
4%
30% Hinrs Praxiz
B Praxen bayernweit
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0% 0% 0%
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sehr schlecht schlecht

3 4

mittel gut sehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2. Gesamtfazit Bereich 2: Informationsverhalten des Kinderarztes
Beurteilung aus Sicht der Patienten

Zufriedenheit aus Sicht der Patienten in lhrer Praxig (MW}

Zufriedenhsit aus Sicht der Patienten bayernweit (MW)

Differenz der Zufriedenheait {lhre Praxis — bayernweit)

TO0%

61%

LO% o
3%
0% 36%
32
L Hihre Praxis
S0 W Praxen bayernweit
20% -
10% - T%
0% 0% oo, 1%
u“ 1 f— 1 1 T
1 2 3 4 5
Uberhaupt nicht zufrieden sehr voll und ganz
nicht zufrieden zufrieden zufrieden
zufrieden
Abb.: Bereiche-Zufriedenheit aus Patientensicht im Vergleich

B0%

Wichtigkeit aus Sicht der Patienten in lhrer Praxis (MW)

Wichtigkeit aus Sicht der Patienten bayernweit (MW}

Differenz Beurieilung der Wichtigkeit




2.1. Gelegenheit und Zeit, den Grund unseres Arztbesuches zu berichten.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

lhre Praxis Haufigkeit Haufigkeit | Gilltige Prozents
M Giltig 45 Gilltig sehr achlecht ] 0%
Fehlend 1] schlechit ] 0%
rittel & 13%
gut 16 33%
sehr gut 26 £4%
Fehlend kann ich nicht beurieilen u] 0%
keine Angabe ] 0%
Gesamt 48 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW) 442
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4.58
Differenz der Beurteilung (lhre Praxis — baysrmweit) -0,15
100% -
91%
S0 -
B0 -
TO% -
3%
B0 -
0% 1 mihre Praxis
405 - W Praxen bayernweit
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El
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0% 0% 0% 0% 0%
03 T T - T T
1 2 3 4 3
sehr schlecht  schiecht mitte| gut sehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich



2.2. Sachliche Information.

Beurteilung auvs Sicht der Patiasnten

Ihre Praxis Haufigksit Haufigkeit Giltige Prozente
M Gultig 48 Giltig sehr schlecht 0%
Fehlend u] schlecht 0%
mittel 4%
gut 18 38%
sehr gut 28 58%
Fehlend kann ich nicht beurteilen 0%
keing Angabe 0%
Gesamt 48 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW) 4,54
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayermweit (MW) 4,57
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayernweit) -0,03
0%
82%
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TO%
G1%
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Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.4, Vertrauen zum Arzt.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

lhre Praxis Héaufigkeit Haufigkeit Giltige Prozente
M Glltig 45 Sltig sehr schlecht 0%
Fehlend 1] schlecht 0%
rittel 0%
gut 13 27%
sehr gut 25 T3%
Fehlend kann ich nicht beurteilen 0%
keine Angabe 0%
Gesamt 48 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW) 473
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,69
Differenz der Beurteilung (lhre Praxis — baysrmweit) 0,04
100% -
91%
0% -
B0
2%
TO% -
B0 -
0% 1 minhre Praxis
405 - W Praxen bayernweit
30% 24%
20% -
9%
10% a5,
0% 0% 0% 0% 0%
0% . . - — ;
1 2 3 4
sehr schlecht  schiecht mitte| gut sehr gut
Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.5. FEinfiihlungsvermdgen des Arztes in Bezug auf Kind/Patient.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

lhre Praxis Haufigheit Haufigkeit | Giltige Prozents
M Giltig 45 Giltig sehr schlecht 0%
Fehlend ] schlecht 0%
mittel 0%
gut 15 3%
sehr gut a3 9%
Fehlend kann ich nicht beurieilen 0%
keine Angabe 0%
Gesamt 48 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW) 4,69
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayermweit (MW) 4,54
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayermweit) ﬂ,ﬂﬁ
100% -
91%
905
0% -
0%
TO% -
B0% -
50% 1 mihre Praxiz
aps - M Praxen bayernweit
I0% 25%
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Abb.:

Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.6. Einfiihlungsvermdgen des Arztes in Bezug auf Eltern/Begleitperson.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

lhre Praxis Haufigkeit Haufigkeit | Giltige Prozents
M Gltig a7 Gilltig sehr achlecht ] 0%
Fehlend 1 schlechit ] 0%
rittel 3 6%
gut 19 40%
sehr gut 25 53%
Fehlend kann ich nicht beurieilen u] 0%
keine Angabe 1 0%
Gesamt 438 100%
Bsurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (M) 4.47
Beurizilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,53
Differenz der Beurteilung (lhre Praxis — baysrmweit) -ﬂjﬂﬁ
100% -
90% - 6%
0% -
TO% -
1%
B0% -
30% 1 mihre Praxis
apm - M Praxen bayernweit
3%
ENE
20% - 14
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0% 0% 0% 1% 0%
03 T —— . T T
1 2 3 4 5
aehr schlecht  schiecht mitte gut sehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich



2.7. Aufforderung zum Mitbringen wichtiger Unterlagen (z. B. Vorsorge- und

Impfhefi).

Beurteilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit | Giltige Prozente
M Giiltig 48 Giltig sehr schlecht 0%
Fehlend 0 schlecht 0%
rittel 1 2%
gut 26 24%
sehr gut 21 44%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 0%
keine Angabe 0%
Gesami 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW 4,42
Beurieilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,50
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — baysrmweit) -0,08
B0
T4%
TO% o
60% - 8%
L% o
40% 353 mihre Praxis
mPraxen bayemweit
0% o
e |
20%
10% coy B%
0% 0% o3, 1%
05 T "
1 2 3 4
sehr zchlecht  schlecht mittel gut sehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.8. Erkundigung, ob mein Kind/der Patient die verschriebenen Medikamente
eingenommen hat und wie es/er sie vertragen hat.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit | Gultige Prozents
M Gltig 39 Giltig sehr achlecht 0%
Fehlend g schlecht 0%
mittel 15%
gut 20 51%
sehr gut 13 23%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 9 0%
keine Angabe 0 0%
Gesamt 48 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW 4,1 8
Beurieilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,1 6
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayernweit) 0,02
TO%
60%
Bl
Lo
41%
40% - 9%
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0% 1 mPraxen bayermweit
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Abb.: Beurteiluna durch die Patienten im Veraleich




2.9. Aufkldrung diber eventuelle Risiken bei Impfungen und

Behandlungsmafinahmen.

Beurteilung aug Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit | Gidltige Prozente
M Giltig 48 Gltig sehr achlecht 0%
Fehlend 0 schlecht 0%
mittel 13%
gut 13 27%
sehr gut 29 60%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 0%
keine Angabe 0%
Gesami 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW 4.48
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,30
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayermweit) 0,18
B0
70% - 67%
G0 -
S0% 45%
40% - 38% Hlhre Praxis
HPraxen bayernweit
30 5
20%
13%
10% - 7%
0% 0% 0% 2%
D% T T
1 2 3 4 5
sehr schlecht schlecht mittel gut aehr gut
Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.10. Empfehlung von Behandlungsmalinahmen.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit | Giltige Prozente
M Siltig 46 Gltig sehr schlecht 0%
Fehlend 2 schlecht 0%
mitte| 9%
gut 19 41%
sehr gut 23 S0%
Fehlend kann ich nicht beurteilen 0%
Keine Angabe 0%
Gesamt 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW) 4.41
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,38
Differenz der Beurteilung (lhre Praxis — baysrnweit) 0,03
B0
T0%
TO% o
Bl -
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Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.11. Verstindnis des Arztes fiir meine Gesundheitsauffassung.

Beurteilung aus Sicht der Patisnten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit | Gilltige Prozente
M Giltig 44 Giltig sehr schlecht 0%
Fehlend 4 schlecht 0%
mittel T%
gut 20 45%
sehr gut 21 48%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 2 0%
keine Angabe 2 0%
Gesami 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW 4'41
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,34
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayernweit) 0,07
B0
TO% - 67%
B0
L%
40% m|hre Praxis
B Praxen bayermweit
El-
200
10%
0% 0% 0% 1% 2%
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Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.12. Klarheit der Hinweise, so dass ich nach dem Behandlungstermin weill, was zu
tun ist und wie es weiter geht.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

lhre Praxis Héufigkeit Haufigkeit Giltige Prozente
M Glltig 47 Giltig sehr achlecht 0%
Fehlend 1 schlecht 0%
mittel 9%
gut 22 47%
sehr gut 21 45%
Fehlend kann ich nicht beurteilen 0%
keine Angabe u] 0%
Gesamit 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis {MW) 4,35
Beurieilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,49
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — baysrmweit) 0,13
BO%
Ta3%
TO¥ o
a0% TG
LO% o
0% 7% mihre Praxis
mPraxen bayernweit
I0% 27
20%
10% B
0% 0% 0% 0% 0% .
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Abb.: Beurteiluna durch die Patienten im Veraleich




2.13. Information und Aufkldrung {ber Leistungen, die nicht von der Krankenkasse
iibernommen werden (IGEL).

Beurteilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit | Gidltige Prozente
M Glltig 42 Giltig sehr achlecht 0 0%
Fehlend G schlecht 2 2%
mittel & 14%
gut 17 40%
sehr gut 17 40%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn & 0%
keine Angabe 1] 0%
Gesami 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW 4,1 T
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,1 Fi
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — baysrmweit) 0,00
Bl -
505 -
42%
0%
405
Hlhre Praxis
29
B mPraxen bayemweit
20%
15%
10% say
3%
o 1% 0%
05 E—— T
1 2 3 4 3
sehr zchlecht schlecht mittel gut sehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.14. Stdrungsfreie Behandlung.

Beurfeilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Haufigkeit Haufigkeit | Giltige Prozente
M Giilig 48 Giltig sehr schlecht 1] 0%
Fehlend 0 schlecht 2%
mittel 10%
gut 7 35%
sehr gut 25 52%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 0%
keine Angabe 0%
Gesami 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in lhrer Praxis (MW) 4,33
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,53
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — baysrmweit) -0,15
0%
82%
B0 o
TO% o
0%
a0
LO% o
M |hre Praxis
40%
HPraxen bayemweit
0% o
20%
10% 59,
0% 0% 0% 1% 0%
03 T —— T
1 2 3 4
sehr schlecht  schlecht mittel gut sehr gut
Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




2.15. Mitgabe von Unterlagen zu Impfungen und Krankheiten sowie zur Einnahme von
Medikamenten.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigksit Haufigkeit | Guligs Prozents
M Gltig 438 Giltig sehr schlecht 0 0%
Fehlend i schlecht 1 2%
mittel G 13%
gut 14 29%
sehr gut 27 56%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn 0 0%
keine Angabe 0 0%
Gesamt 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW) 4,40
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,39
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayernweit) 0,01
B0
T0%
TO%
[
2%
Lo
405 37% Hlhre Praxis

®Praxen bayernweit
30%

25

200

105 #%

] 5%
0% 0% 0% 2%
0% . —
1 2 3 4 5
sehr schlecht schlecht mittel gut aehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich



2.16. Mitteilung von Untersuchungsergebnissen (z. B. Labor) durch die Arztpraxis.

Beurteilung aus Sicht der Patienten

Ihre Praxis Héufigkeit Haufigkeit Giltige Prozents
M Glltig 41 Giltig sehr achlecht ] 0%
Fehlend T schlecht 1 2%
mittel 4 10%
qut 19 46%
sehr gut 17 41%
Fehlend kann ich nicht beurteilzn T 0%
keine Angabe i) 0%
Gesamt 45 100%
Beurteilung aus Sicht der Patienten in Ihrer Praxis (MW 4,2?
Beurteilung aus Sicht der Patienten bayernweit (MW) 4,43
Differenz der Beurteilung (Ihre Praxis — bayermweit) -0,16
B0 75%
TO% o
a0 -
4%
LO% o
40% 37% mhre Praxis
B Praxen bayernweit
0% o
19
20%
10% - gog O
0% 0% 0% 1%
0% T ——
1 2 3 4 )
sehr zchlecht  schlecht mittel gut sehr gut

Abb.: Beurteilung durch die Patienten im Vergleich




3. Gesamtfazit Bereich 3: Zusammenarbeit mit Facharzt oder Krankenhaus
Beurteilung aus Sicht der Patienton

Zufriedenheit aus Sicht der Patienten in lhrer Praxis (MW)

Zufriedenheit aus Sicht der Patienten bayvernweit (MW)

Differenz der Zufriedenheit {Ihre Praxis — bayernweit)

[
55%
LO% -
0% %
4%
249
0% 26%
Blhre Praxis
205 - B Praxen bayernweit
16
10% o
0% 0% 0% 2
0% T T
1 2 3 4 5
Uberhaupt nicht zufrieden sehr voll und ganz
nicht zufrieden zufrieden zufrieden

zufrieden

Abb.: Bereichs-Zufriedenheit aus Patientensicht im Vergleich






