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1. Projektziel und Vorgehensweise
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Ziel des Projekts: Starkung der Qualitatstransparenz
und einer informierten Arztwahl IGES

Verbesserung der Voraussetzungen fur informierte Wahl- und
Entscheidungsprozesse der Verbraucher in der ambulanten
(zahn-)arztlichen Versorgung (Patientensouveranitat)

Entwicklung von Strategien zur Starkung der Qualitatstransparenz in der
vertrags(zahn)arztlichen Versorgung

Gewinnung von Erkenntnissen, wie Qualitatsinformationen Verbraucher
befahigen kénnen, informierte Anbieterwahl zu treffen

bedarfsgerechte Gestaltung eines geeigneten Informationsangebots

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 4



Welche Faktoren beeinflussen die Arztwahl heute?

Welche weiteren konnten hilfreich sein? 1GES
e e Welche sind fur Welche zusatzlichen
Qualitats- Verbraucher bei -
aspekte der Arztwahl " Qualitatsaspekte

aktuell wichtig? = Informationen bzw.

Informationsquellen

) e Was gibt bei kénnten fur die Arztwahl hilfreich
Entscheidungs- der Arztwahl bzw. entscheidungsrelevant sein?

kriterien der Verbraucher
den Ausschlag? (Wie) Kdénnen diese verbraucher-

freundlich aufbereitet werden?

Informationen/ e Welche nutzen
Informations- die Verbraucher
it?
que”en derzeit?

. Welche Formate
Informations- bevorzugen die

darstellung Verbraucher?
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Mehrstufiges methodisches Vorgehen

IGES

Befragungen zur Arztwahl: Reprasentativitat — Spezifitat

aktueller
Erkenntnisstand

7

und Fach-

Literatur
eOnline-

Recherchen
ecigene Studien

.

~\
ewissenschaftliche

1

J

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

bevdlkerungs-
reprasentative
Befragung

4 N\
¢2.049 Teilnehmer
eOnline-Panel-
Befragung

eApril-Juni 2019

2

Vertiefungsphase

Fokusgruppen &
qualitative
Interviews

e
40 Teilnehmer +
e12 Teilnehmer
ejeweils flr 4
ausgewahlte
Arztgruppen
eSept-Okt 2019

.

N

3

J

Befragung mit
Conjoint-Analyse
Entwicklung
Prototyp

4 N\
¢1.540 Teilnehmer

eOnline-Panel-
Befragung

eJan-Feb 2020

Quelle: IGES

13.11.2020 Seite 6



u
| Gesundheit | Mobilitat | Bildung | IGES

2. Ausgangslage: Informationsangebote,
Qualitatstransparenz und Arztwahl

S
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Aktuelle Situation: Qualitatsinformationen fiir die ]
Arztwahl IGES

Fir den ambulanten Sektor gibt es keine Vorgaben zur
Qualitatsberichterstattung auf Praxisebene.

Lediglich Angaben zur Strukturqualitat werden durch die KVen im Rahmen der
sogenannten ,Arztsuchen" verdffentlicht: Kontaktdaten, Fachgebiets- und
Zusatzbezeichnungen, Fremdsprachen sowie Genehmigungen zum Durchflhren
besonderer, qualitatsgesicherter Leistungen.

Terminservicestellen vermitteln auf dieser Informationsbasis auch Termine.

Arztbewertungsportale bieten zunehmend Qualitatsinformation,

jedoch Uberwiegend unsystematisch und auf Basis von Patientenbewertungen.
Informationen, Bewertungskriterien, Filter- und Sortieroptionen auf den Portalen sind
vielfaltig.
GroBe Unterschiede in der Anzahl der Bewertungen der Portale, insbesondere im
Vergleich zu Google.

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 8
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3. Reprasentative Bevolkerungs-

befragung zur aktuellen Arztwahl
Ist-Situation
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Etwa die Halfte aller Befragten sucht aktuell ]
mindestens einen Arzt IGES

Anteil der Befragten mit Arztsuche zum Befragte nach Arztgruppen,
Befragungszeitpunkt die zum Befragungszeitpunkt gesucht wurden

Hausarzt 15%
Hautarzt 10%
Orthopade 10%
Augenarzt 10%
Zahnarzt

Frauenarzt
aktuell auf HNO-Arzt

der Suche Nervenarzt
nach mind. Psychotherapeut
einem Arzt Facharzt fur Kardiologie
52% Urologe
Facharzt fir Diabetologie

Chirurg

Kinderarzt

Keine Angabe

nicht auf der

Suche nach

einem Arzt
48%

8%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

[Q1_16] Sind Sie aktuell auf der Suche nach einem oder mehreren Arzten? Falls ja, welche Arztgruppe?
Bitte geben Sie alle Fachrichtungen an, fir die Sie im Moment einen Arzt suchen. n=2.049 (Dargestellte Arztgruppen: n >= 30 Angaben);

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 10



Arztwechsel relativ haufig, ]
Motiv ist oft Unzufriedenheit IGES

Haben Sie schon einmal aus eigener Initiative

einen Arzt gewechselt? Warum haben Sie darliber nachgedacht lhren Arzt zu
Keine Angabe WeChSE|n?
1%
Nein
27% Unzufriedenheit mit Behandlung 56%
Ja
72% _

Besserer Zugang zu anderer Praxis _ 34%

Haben Sie in den letzten 12 Monaten Uber

einen Arztwechsel nachgedacht? Arzt konnte mir nicht helfen _ 26%
Keine Angabe i
1%
Ja Empfehlung einer anderen Praxis - 11%
(o]
36%
Nein Keine Angabe 2%
63%
) . [Q1_10] Haben Sie in den letzten 12 Monaten dariiber nachgedacht einen Arzt zu wechseln? n=1.959
M Ja Nein Keine Angabe

[Q1_11] Warum haben Sie dariiber nachgedacht lhren Arzt zu wechseln? n=708

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 11



Personliche Empfehlungen und Internet wichtigste
Informationsquellen fiir Arztsuche IGES

Informationsquellen der Arztsuche

Empfehlung durch Familie, Freunde oder Kollegen 47%
Internet (Suchmaschinen/Arztbewertungsportale)
Empfehlung durch Arzte oder med. Einrichtungen

Information vor Ort (Praxen/Praxisschilder im Umfeld)

Adressverzeichnisse (Telefonblicher Papier/Internet)
Arztsuche oder Terminservicestellen der KV
Arzt-Rankings in Zeitschriften oder anderen Medien
Anzeigen/Werbung (Zeitschriften/Plakate/Flyer)

Empfehlung/Bewertungen in Sozialen Medien

Sonstiges:
Keine Angabe

10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

[Q2_3] Wie haben Sie sich in der [Arzt]-Suche informiert? [Einblendung: letzter Arzt, der gesucht wurde] n=1.866

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 12



Von den Arztbewertungsportalen verfiligt nur Jameda

uber groBere Bekanntheit und Nutzungshaufigkeit

50%

40%

30%

20%

10%

0%

IGES

Bekanntheit und Nutzung der Arztbewertungsportale

41% B bekannt
0,
informiert 39%
bewertet
30%
12% 12% 12%
0,
9% 8% oo o
0,
> el E 3% ; i °% °% > 4% 3%
(1] 0 0, 0,
1% ’ 2% I 1% IMl% IMI% IZ%O% IZ%l% ll%O% ll%l% .01%0% 0%
Jameda Sanego AOK- Arzt- Weisse BARMER  TK-Arzte- med.de imedo  Doclnsider BKK die arzt- vdek- Keine
Arztnavi-  Auskunft Liste Arztnavi flhrer Arztfinder empfehlung arztlotse  bekannt
gator

[Q4_1] Welche Arztbewertungsportale im Internet kennen Sie bzw. haben schon einmal von ihnen gehort?

[Q4_2] Manchmal fallen einem nicht immer alle bekannten Internetseiten ein. Welche der im folgenden aufgelisteten Arztbewertungsportale im Internet kennen Sie bzw. haben schon einmal von ihnen gehort?
[Q4_3] Auf welchen Arztbewertungsportalen haben Sie sich bereits tiber Arzte informiert? [Q4_4] Fiir welche Arztbewertungsportale haben Sie bereits Arzte bewertet? n=2.049

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation
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1.5.002

Je nach Arztgruppe fiihlten sich ca. 30% bis 45% der _
Befragten bei Arztsuche nicht optimal informiert IGES

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Informationsgrad bei der Arztsuche

Zahnarzt (n = 362) Hausarzt (n = 701) Frauenarzt (n = 118) sonstige allgemeinen Orthopade (n = 140)
Facharzte (n = 344)

M ausreichend informiert i teils, teils B nicht ausreichend informiert Keine Angabe

[Q2_6] Haben Sie sich fur Ihre Arztsuche ausreichend informiert gefiihlt? n=1.866
(Arztgruppen mit n 2 30 Angaben; Sonstige allg. Fachérzte: Augenarzt, Hautarzt, HNO-Arzt, Nervenarzt, Kinderarzt)
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Erreichbarkeit und fachliche Kompetenz des Arztes
sind die wichtigsten Kriterien fiir die Arztwahl IGES

Entscheidungskriterien bei der letzten Arztwahl

Lage und Erreichbarkeit der Praxis

allgemeine fachliche Kompetenz des Arztes
Terminverfligbarkeit der Praxis zum Zeitpunkt der Suche
personliche Kompetenz des Arztes

Offnungszeiten der Praxis

spezifische fachliche Kompetenz fur konkrete Erkrankung
Zusatzqualifikationen des Arztes

Art der Praxis (Einzel-, Gemeinschaftspraxis, MVZ)

besondere Merkmale der Praxis* 4%
Sonstiges 3%
Keine Angabe 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

[Q2_4] Bitte versuchen Sie sich zu erinnern: Welche der folgenden Informationen zu dem [Arzt] waren fir Sie entscheidend fir die Arztwahl? n=1.866
* 2. B. Barrierefreiheit, Online-Terminvergabe, Fremdsprachenkenntnisse, Hausbesuche

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 15
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4. Fokusgruppen mit Patienten zu

Erfahrungen bei der Arztsuche
Suche von Hausarzt, Kinderarzt, Zahnarzt, Orthopade

S}
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Zentrale Ergebnisse der Fokusgruppen IGES

Informationen zum Zugang

groBe Unzufriedenheit mit Zugang (schlechte telefonische Erreichbarkeit,
Annahmestopps, Wartezeiten)

fehlende Informationen zur Terminverfligbarkeit (nur bei Online-
Terminvergabe)

Patientenbewertungen
Offene Kommentare sind wichtig: je mehr, desto besser (Informationsvielfalt).
Bewertungen sollten aktuell und dem Arzt eindeutig zuzuordnen sein.
Bewertungen werden auf individuelle Kriterien hin geprift.
Verbraucher sehen sich als kompetent, damit umzugehen.

Informationen der Praxis
Die Website des Arztes ist eine weitere wichtige Informationsquelle.

IGES auf der Basis von Fokusgruppen mit Patienten zur Arztsuche von Orthopaden, Hausérzten, Kinderarzten und Zahnéarzten

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 17



Entscheidungskriterien fiir Arztwahl:

Priorisierung je nach Arztgruppe unterschiedlich IGES
Kinderarzte Zahnarzte
Aufnahmestopp

Umgang mit Angstpatienten
Kostentransparenz
Flallungsmaterialien/Alternativen

telefonische Beratung
Wartezeit/Wartezeitmanagement
Umgang der Praxis mit ansteckenden Kindern

Fahigkeit des Arztes im Umgang mit Kindern H -
Umgang mit Antibiotika ausarzte

.. Erinnerung an Vorsorgetermine
rth n -
Ort opade Offnungszeiten/Hausbesuche

Akut-Sprechstunde/Terminvergabe
Behandlungsalternativen zur Operation

Spezialisierung (Knie, Schulter, etc.)
Terminverfligbarkeit
IGES auf der Basis von Fokusgruppen mit Patienten zur Arztsuche von Orthopaden, Hausarzten, Kinderarzten und Zahnérzten

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 18



Zwischenfazit zur aktuellen Situation der Arztsuche IGES

Arztsuche:

haufig, aufwandig, unvollstandig -
mal vergeblich, mal erfolgreich

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 19
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4. Tiefeninterviews mit Patienten zu

alternativen Informationsangeboten
Inhalte und Darstellungsformen

S}
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Schulnoten und Farblogiken entsprechen eher den ]
Sehgewohnheiten der Befragten (Beispiel 1/2) IGES

Gesamtbewertung (74)

Behandlung
Aufklarung
Vertrauensverhaltnis
Genommene Zeit

Weiterempfehlung Gesamteindruck Freundlichkeit

) . . ) Die Befragten haben zu 89% einen
1 OO% Eﬁ?gqfﬁt:;rg:}réﬁgﬁeﬁI.-Mecl‘ Lucks o 89% positiven%esamteindmck zu Dipl.-Med. )

: Lucks. Bewertung der optionalen Fragen
(@ Fachgebiet: 87%) (@ Fachgebiet: 78%) p -
Wartezeit Termin 52)

Wartezeit Praxis
Sprechstundenzeiten

Erneuter Besuch Betreuung

Die Zufriedenheit der Befragten mit den Entertainment
0, . . g Die Befragten wirden Dipl.-Med. Lucks
Q 78 A) Ergebnissen der medizinischen 100% 21 100% wieder au‘euichen alternative Heilmethoden
Behandlung liegt bei 78%. ' Kinderf dlichkeit
B 1@ Fachgebiet; 92%) inaerireundlichxes

(@ Fachgebiet: 75%) Barrierefreiheit
Praxisausstatiung
Telefonische Erreichbarkeit

Parkmaglichkeiten
Offentliche Erreichbarkeit (4

[T T

[ FI= F =R T= s SR AU I oS

Medizinische Behandlung

-
£
-
£
-
£

Bemerkenswert

sehr vertrauenswirdig  sehr gute Betreuung

sehr gute Auflkdarung

IGES auf der Basis von vertiefenden Patienteninterviews zur Arztsuche von Orthopaden, Hauséarzten, Kinderérzten und Zahnérzten
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Offene Bewertungen bieten konkrete Erfahrungen,
Mittelwerte werden als abstrakt wahrgenommen

IGES

Die Praxisraume sind sauber und ordentlich.

Der Wartebereich bietet gentigend Platz, um Abstand zu
anderen Patienten zu wahren.

Der Zeitraum zwischen Terminvereinbarung und Arzttermin
ist in dieser Praxis angemessen.

Die Wartezeiten in dieser Praxis sind angemessen.

Sprechstunden, Urlaubszeiten und Praxisvertretungen
werden klar vermittelt

Die Praxis macht einen gut organisierten Eindruck.

Ich habe den Eindruck, dass persénliche Patientenunterlagen
in der Praxis vertraulich behandelt werden.

Die Nennung des Anlasses meines Praxisbesuchs gegenuber
anderen Patienten (z. B. im Anmeldebereich) wird
vermieden.

Ich habe den Eindruck, dass mit Privatversicherten in dieser
Praxis bevorzugt umgegangen wird.

Wie schnell erhalten Sie normalerweise einen Termin in
dieser Praxis?

100% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 94%)

83% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 76%)

96% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 85%)

88% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 79%)

92% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 91%)

100% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 89%)

100% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 92%)

©
a

% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 82%)

27% Zustimmung. (@ Fachgebiet: 38%)
Hinweis: Je kirzer der Balken, desto besser das Ergebnis.

100% der Befragten erhalten normalerweise einen Termin

Bewertung vom 18.10.2018, privat versichert, Alter: uber 50
Ihr Bauchgefiihl hat mein Leben gerettet

Dr. Becker nimmt such Zeit fiir [nre Patienten. Sie ist jetzt seit Gber 3 Jahren, seit
dem ich in Berlin bin meine Hausarztin. Kam auf Empfehlung eines Freundes. Ist
Lehrpraxis der Charite - man muss es mogen, dass hin und wieder ein/e Student/in
dabei sitzt. Ich hatte einen Herzinfarkt, den ich nicht als solchen erkannt habe. Dr.
Becker hat aus einem Bauchgefiihl hinaus bei der Blutuntersuchung Herzparameter
mit untersuchen lassen. Am gleichen Tag kam ich ins Krankenhaus und wurde am
kommenden Tag operiert. So hat sie mir das Leben gerettet "

Mehr +

Bewertung vom 02.07.2018, privat versichert, Alter: tiber 50
Seit vielen Jahren die Hausdrztin meines Vertrauens

Frau Dr. Becker ist in meinen Augen eine sehr kompetente Allgemeinmedizinerin,
die sich noch richtig Zeit fir ihre Patienten nimmt, dazu sehr freundlich, empathisch
und verirauensvoll. Sie konnte mir in vielen Jahren immer helfen und ich wurde nie

enttéuscht.”
Mehr +

Bewertung vom 01.06 2018, gesetzlich versichert, Alter: Gber 50
umfassend informiert und nach Alternativen suchend

zurlckhaltend, die Angebote der Pharmaindustrie betreffen, die Sprechzeiten sind

hingegen schwer einzuhalten™
Mehr+

Bewertung vom 27.03.2018
Leider sehr unfreundliche und nicht hilfsbereite
Sprechstundenhilfe

Leider ist es oft schwierig kurzfristig einen Termin zu erhalten, da sie oftim Urlaub
ist. Ich musste in 1.5 Jahren mehrere male zu Vertretungsarzten gehen. Zudem ist
eine der Sprechstundenhilfen aulierst unfreundlich und nicht hilfsbereit. Man fihit

sich nicht wie ein Patient um den sich gekommert wird. Mir wurde in einer
Notsituation leider nicht gehelfen. Es wurde nicht einmal versucht.”

innerhalb einer Woche oder eher. (@ Fachgebiet: 94%) Mehr
Wie lange missen Sie normalerweise in der Praxis warten, bis | ‘ Note Bewertung vom 06.02.2018
Sie behandelt werden? 56% der Befragten warten normalerweise 30 Minuten oder 99 Schwer erreichbar!
weniger in der Praxis, bis sie behandelt werden. (@ Fachgebiet . .
66%) . wurde im akuten Notfall wg. 5 min weggeschick..
Mehr v

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

IGES auf der Basis von vertiefenden Patienteninterviews zur Arztsuche von Orthopaden, Hauséarzten, Kinderérzten und Zahnérzten
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Fazit der vertiefenden Patienteninterviews zu ]
alternativen Informationsangeboten IGES

Es gibt klare Praferenzen zur Darstellungsform von Informationen zur Arztsuche, die
sich an gewohnten Strukturen von bewerteten Angeboten orientieren und konkrete
Erfahrungen beinhalten (wie z.B. bei Amazon, Hotelsuche, Google).

Schulnoten oder Sternebewertungen wurden als aussagekraftiger bewertet als Mittelwerte auf Bewertungsskalen oder
Prozentanteile von Zustimmungen auf Fragebogenitems.

Benchmarks werden nicht als hilfreich angesehen, da nicht schnell und eindeutig zu interpretieren.

Darstellungen von Fragebogenergebnissen priorisieren die Ergebnisse nicht nach Wichtigkeit. Wichtige Aspekte sind
schwer zu finden und im Vergleich zu offenen Texten sehr abstrakt vermittelt.

Patientinnen und Patienten sind aus anderen Bereichen gewohnt, sich (ber ,Sterne" einen groben Uberblick zu
verschaffen und in Freitextbewertungen nach konkreten, fir sie relevanten Informationen zu suchen, auch in negativen
Bewertungen.

Statistische Daten (z.B. Abrechnungsdaten) kénnen aus Sicht der Befragten hilfreich
sein, wenn sie sich auf Diagnosen oder Behandlungen beziehen, die mit der Fachrichtung
nicht unmittelbar identifiziert werden kénnen (z.B. Migrane, Impfberatung, Verschreibung
von Heilmitteln, Ultraschall).

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation 13.11.2020 Seite 23
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4. Conjoint-Analyse zum Nutzen von

Informationen fur die Arztwahl

Informationsszenarien: Hausarzt, Kinderarzt, Zahnarzt
und Orthopade
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Auch in Conjoint-Befragung geben 439% der

Befragten Informationsdefizite bei Arztsuche an.

Informationsgrad bei der Arztsuche

Nicht ausreichend informiert
4%

Teils, teils
39%
Ausreichend
informiert
57%

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

IGES

Es werden oft explizit Erfahrungs-
berichte anderer Patienten und
Qualifikationsinformationen vermisst.

Informationsdefizite bestehen
besonders in Bezug auf die
Personlichkeit und das fachliche
Angebot des Arztes sowie die
Terminverfiigbarkeit, bei Orthopaden
auch hinsichtlich der
Behandlungsschwerpunkte.

Conjoint Q8: Haben Sie sich fiir Ihre [Arzt]-Suche ausreichend informiert geftihlt? (n=1.540)

13.11.2020 Seite 25



Bei Engpassen in der Versorgung fehlt es an ]
Information iiber die Verfiigbarkeit IGES

Zwischen 44% und 60% der Befragten (je nach Fachgruppe) gaben an, dass sie im
Rahmen der Arztsuche mehrere Praxen kontaktieren mussten, um einen Termin zu
erhalten.

Ca. ein Drittel der Befragten hat bereits Onlineterminvergabe genutzt. Onlinebuchung
wird bei erfahrenen Nutzern haufig zur praferierten Form der Terminabstimmung, ist
jedoch bei vielen Praxen noch nicht etabliert.

Telefonische Erreichbarkeit ist weiterhin wichtigster Kommunikationskanal und oft nur
eingeschrankt gegeben.

Services zur Verklrzung der Wartezeiten kénnten lange Wartezeiten aus Sicht der
Befragten bei allen Arztgruppen ausgleichen, zumindest in bestimmten Situationen:
Mit der Moglichkeit, Wartezeiten auBerhalb der Praxis zu verbringen oder erst spater
in die Praxis kommen zu mussen, insbesondere mit Kindern.
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Methode des Conjoint-Befragungsteils

Beispiel eines Auswahlszenarios in Conjoint-Befragung

Arzt/Arztin 2

Arzt/Arztin 3

Erreichbarkeit

Terminabstimmung
(verschiedene
Informationsquellen)

Wartezeit in der Praxis
(Patientenbewertungen)

Praxis
(Patientenbewertungen)

Qualifikation des Arztes
(Krankenkassendaten)

Arzt
{Patientenbewertungen)

Bewertung des
Arztbesuchs
(Patientenbewertungen)

(Kartenansicht/Routenplaner)

nur mit dem Auto innerhalb von 30
Minuten, mit Bus/Bahn/Fahrrad
langer

"mittelmanig telefonisch erreichbar”

"kurz"

"Praxispersonal sehr freundlich”

lange Berufserfahrung als Arzt

"hat wenig Zeit fir Patienten”

hohe Anzahl guter Bewertungen

mit Bus/Bahn/Fahrrad innerhalb von
15 Minuten

auch offene Sprechstunden ohne
Termin

"lang, aber mit
Benachrichtigungsservice (z.B.
Telefon, SMS), wann der Termin
tatsachlich beginnt”

"kann gute weiterversorgende
Facharzte, Kliniken und weitere

Gesundheitsdienstleister empfehlen”

viel Erfahrung mit chronischen
Riickenbeschwerden

"erklart seine Entscheidungen nicht"

keine Angaben zum
Behandlungsergebnis

U vorstellbar

(__J) nicht vorstellbar

(_)‘ vorstellbar

() nicht vorstellbar

{1von §)

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

IGES

Entscheidungsszenarien
(Choice-based-Conjoint)

Auswahl grundsatzlich in Frage
kommender Arzte auf der Basis
bestimmter Informationen zu diesen
Arzten

Entscheidung fiir einen von zwei Arzten
mit jeweils unterschiedlichen
Informationen (bis zu zehn dieser
Wahlentscheidungen)

Quelle: IGES, Schmiedl Marktforschung GmbH
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~Personliche Kompetenz des Arztes™, ,Freundlichkeit
und Organisation" sind bei der Wahl am wichtigsten IGES

Ergebnisse Conjoint-Analyse: Nutzen von Informationen fiir die Arztwahl

Je groBer der Wert (,, Teilnutzen™) eines

2,0
Merkmals in der Conjoint-Analyse, desto
= 15 - relevanter ist er in der Entscheidung im
€ Vergleich zu anderen.
= 1,0 -
g 1,6 12 V
_I 0,5 7 ! 110 0,8 0,7 0 5
[¢°] ?
=
é '0,5 B _1,2
S -1,0 -
S
g -1,5 Merkmale kénnen positiven oder negativen
] ) Nutzen haben, also zu Ausschluss eines Arztes
= -2,0 N
oder Bevorzugung fihren.
-2,5
Personliche Freundlichkeit & Erreichbarkeit Bewertungen Wartezeit Termin- Spezifische fachliche

Kompetenz Arzt

Organisation

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

abstimmung Erfahrung des Arztes

IGES auf der Basis einer Conjoint Analyse zur Arztsuche von Orthopaden, Hausérzten, Kinderarzten und Zahnarzten (n=1.540)
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1.5.002

Welche konkreten Einzelaspekte der hoch

bewerteten Teilnutzen sind Patienten wichtig?

Personliche geht auf Patienten ein, untersucht griindlich, erklért das Krankheitsbild
Kompetenz berdt zu unterschiedlichen Behandlungsméglichkeiten, bezieht Patienten ein
des Arztes klart dartiber auf, ob und in welcher Héhe fiir Patienten Kosten entstehen

hat wenig Zeit fur Patienten
erklart seine Entscheidungen nicht

Freundlichkeit &
Organisation

Praxispersonal sehr freundlich

sauber & modern
Wiederholungsrezepte schnell erhéltlich
schlecht organisierte Praxis
Praxispersonal unfreundlich
Erreichbarkeit fuBlaufig
innerhalb von 15 Minuten

innerhalb von 30 Minuten

Auto: innerhalb von 30 Minuten, sonst ldnger
weiter als 30 Minuten entfernt
Bewertungen konnte bei ... gut helfen
hohe Anzahl guter Bewertungen

einige schlechte Bewertungen bei Kriterien, die fiir Sie NICHT wichtig sind, ansonsten...

keine Angaben zum Behandlungsergebnis
einige schlechte Bewertungen bei Kriterien, die fir Sie wichtig sind, ansonten gute

Nutzenwerte (0 = kein Nutzen)

IGES

IGES auf der Basis einer Conjoint Analyse zur Arztsuche von Orthopaden, Hausarzten, Kinderédrzten und Zahnarzten (n=1.540)

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation
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Unterschiede in den Kriterien der Arztsuche nach ]
soziodemografischen Merkmalen IGES

soziodemographische Gruppe

Absolventen von
(Fach-)Hochschulen

Bildung

niedrigerer Bildungsabschluss

unter 30-jahrige Teilnehmer
Alter

altere Teilnehmer
Geschlecht weibliche Teilnehmer

Migrationshintergrund

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

praferierte Kriterien fur die Arztsuche

haufigere Nutzung des Internets flr Arztsuche
groBere Bedeutung von guter Erreichbarkeit
starkerer Einfluss von schlechten Bewertungen
fur relevante Kriterien

geringere Bedeutung der personlichen Kompetenz des Arztes

(insbesondere ,Arzt nimmt sich wenig Zeit")

hoherer Anteil von Online-Terminbuchung
héhere Bedeutung von guter Erreichbarkeit

héhere Bedeutung der Erfahrung des Arztes

mit relevanten Diagnosen

hoéhere Bedeutung der Kommunikation des Arztes

bei Entscheidungen

telefonische Erreichbarkeit als wichtigste Terminabstimmung

Bewertungen zu personlichen Kompetenzen des Arztes

besonders wichtig

keine Auffalligkeiten hinsichtlich des Entscheidungsverhaltens

bei der Arztsuche
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Flur Befragte mit Vorerkrankungen ist spezifische )
fachliche Erfahrung des Arztes doppelt so wichtig IGES

Nutzenwerte (0 = kein Nutzen)

. . . S . 0,21
viel Erfahrung mit [meiner Vorerkrankung/mir wichtigen Diagnosen] - ! >
0,12
. . S 0,19
9 viel Erfahrung mit [mir wichtigen Behandlungen]
g I .10
<
O
-g lange Berufserfahrung als Arzt 0,01
Q
3 Hl 007
5 . . . - -0,15
o] viel Erfahrung mit ganzheitlicher Medizin 008 -
’ relevante
Vorerkrankungen
junger Arzt mit neuer Praxis 0,26 W keine relevanten
-0,30 _ Vorerkrankungen

IGES auf der Basis einer Conjoint Analyse zur Arztsuche von Orthopaden, Hausérzten, Kinderarzten und Zahnérzten (n=1.540)
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Erfahrung mit bestimmten Behandlungen wird nicht
immer aus der Fachrichtung der Arzte deutlich IGES

Zwei Drittel der Befragten, die zuletzt einen Hausarzt gesucht haben, gaben an, Vorerkrankungen zu
haben. Flr sie waren am haufigsten Erfahrungen des Arztes mit Bluthochdruck, Gelenkerkrankungen,
Schlafstérungen, Allergien/Asthma und chronische Riickenbeschwerden relevant.

Fir die Kinderarztsuche wurden besonders haufig Erfahrungen mit Impfberatung und Anwendung von
Methoden der Naturheilkunde genannt (39% bzw. 24% der Befragten).

Flr die Wahl von Orthopaden gaben 85% der Befragten spezifische Vorerkrankungen an (chronische
RlUcken- oder Gelenkerkrankungen, Bandscheibenvorfalle oder Unfalle/Verletzungen). Erfahrungen des
Arztes mit Schmerztherapie und Verordnung von Physiotherapie waren flir sie besonders relevant.

Flr 14% bis 16% der zur Zahnarztsuche Befragten waren Erfahrungen im Umgang mit Angststérungen,
Implantaten und Parodontitis wichtig. Flr die Zahnarztwahl besonders relevant sind Informationen
sowohl zu gunstigen als auch zu hochwertigen Fillungen und Zahnersatz.

Insgesamt gaben zwei Drittel der Befragten an, dass Informationen Uber Behandlungshaufigkeiten in
Form von Statistiken fur ihre Arztwahl wichtig sein kénnen.
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Statistische Daten als zusitzliche Entscheidungshilfe iGES

Statistische Daten, die spezifische Qualitatsaspekte einer Arztpraxis
beschreiben (liber die Fachrichtung hinaus)

...werden zunehmend gefordert (objektive Qualitatskriterien auch in der ambulanten Versorgung),
...sind auch aus Verbrauchersicht grundsatzlich nttzlich...

...sind jedoch kein entscheidendes Auswahlkriterium - weder fir die Mehrheit der Teilnehmer, noch fir die
Subgruppen mit Vorerkrankungen.

Bei Teilnehmern mit einer relevanten Vorerkrankung gewinnt die spezifische Qualifikation des Arztes an
Bedeutung.

Eine aussagekraftige Auswahl der Statistiken und ihre Darstellung sind entscheidend flur den Nutzen der
Verbraucherinnen und Verbraucher.

Rechtsfragen werden bereits diskutiert (z. B. von der Bertelsmann-Stiftung).
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5. Handlungsempfehlungen & Prototyp
einer informierten Arztsuche
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Ausgangspunkt: Lucken in den aktuellen ]
Informationsangeboten IGES
Informationen zum Zugang sind oft unzureichend: Dies betrifft die Terminverfiigbarkeit (ohne

Onlineterminvergabe keine Information), das Angebot von Telemedizin und Angaben zu Annahmestopp,
Akut-Sprechstunden und telefonischer Erreichbarkeit.

Insgesamt gibt es zu vielen Arzten nur wenige aktuelle Bewertungen. Es fehlen generell Angaben zur
Zuordnung von Bewertungen zu konkreten Arzten (z. B. bei Gemeinschaftspraxen, Praxisibergabe).

Die Darstellung von Bewertungen kombiniert mit einer Kartenansicht (schneller Uberblick tiber
positiv bewertete Arzte in der Nahe) gibt es entweder nicht oder nur mit Einschrankungen.

Es fehlen statistische Angaben zu Behandlungshaufigkeiten und organisatorischen Merkmalen, die
fachliche Erfahrung verdeutlichen.
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Ableitung aus den Ergebnissen: Prototyp eines
erweiterten Informationsangebots fiir die Arztsuche IGES

Erweiterungen der Erweiterung der Erweiterung um
Informationen zum Verfligbarkeit von statistische Informationen
Zugang offenen Bewertungen zur Behandlungs-

erfahrung
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Bei Informationen zum Zugang sind noch erhebliche
Liicken zu schlieBen IGES

Informationen zum Zugang zu den Praxen haben fur
Patienten einen hohen Stellenwert bei der Arztsuche
und -auswahl.

Erweiterungen der
Informationen zum

Zugang
AU S FEER FeEr Es werden hierzu auf den Informationsplattformen bisher
nachstmaégliche Termine; Uberwiegend nur Kontaktdaten und Offnungszeiten
optimalerweise Online- dargestellt.

Terminvergabe
Zeiten offener Sprechstunden

Services durch Eine effiziente Arztwahl setzt erweiterte

Wartezeitenmanagement Inf ti y 4 d P
Angebot von Telemedizin nrormationen zum Zugang zu den Fraxen voraus.

telefonische Erreichbarkeit
Erreichbarkeit per E-Mail
Datenzugriff

Mdglichkeit, Erreichbarkeit und
Qualitatskriterien gleichzeitig zu
filtern

Barrierefreiheit

Portale sollten moglichst mit der Kartenansicht
verkniipfte Informationen liefern.
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Patientenbewertungen als Freitext: wichtiger ]
Baustein von Informationsangeboten fiir Arztwahl IGES

Erweiterung der

Verfligbarkeit von

offenen Bewertungen
erhéhter Umfang an (offenen)
Patienten-Bewertungen
Sicherstellung der Aktualitat
der Bewertungen (Datum)
sowie der Zuordnung zu
spezifischem Arzt/Arztin
(MVZ, Gemeinschaftspraxis,
Inhaberwechsel)
Absicherung gegen
Manipulation von Bewertungen

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

Indem Patienten auf verschiedenen Plattformen ihre Erfahrungen in
Arztpraxen teilen, haben sich die Voraussetzungen flr eine informierte
Arztwahl aus Verbrauchersicht bereits deutlich verbessert.

Verbraucher sehen sich in der Lage, die Texte angemessen zu
interpretieren. Sie bevorzugen dies gegenlber der Interpretation
numerischer Kennzahlen.

Neue Portale oder Portale mit geringen Anzahlen an
Bewertungen sollten Bewertungen aktiv fordern oder
ggf. besser andere Quellen aufgreifen, die mehr
Bewertungen anbieten konnen (z. B. Google).

Eine Qualitatssicherung der Bewertungen kann aus
Sicht der Verbraucher hilfreich sein, ist jedoch keine
unabdingbare Voraussetzung, sie zu nutzen.
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Statistiken zu Behandlungshaufigkeiten sollten auf
Praxisebene verfiigbar gemacht werden IGES

Erweiterung um
statistische Informationen
zur Behandlungs-
erfahrung

Haufigkeit bestimmter
Behandlungen (z.B. ambulante
Operationen, Akupunktur)

Verordnungszahlen
(z.B. Antibiotika, Heilmittel)

Haufigkeit der Behandlung
bestimmter Patienten-/
Diagnosegruppen (z.B.
Migrane, Schilddrisen-
fehlfunktionen, chronische
Erkrankungen, Knie- oder
Schulterbeschwerden)

Informierte Arztsuche - Projektergebnisprdsentation

Mit den Abrechnungsdaten liegen Informationen auf
Praxisebene vor, die den Patienten zusatzlich helfen kdnnten,
ihre Arzte starker in Bezug auf spezifische Behandlungs-
erfahrungen auszuwahlen.

Dies betrifft insbesondere Arztgruppen mit heterogenen
Leistungsspektren.

Aus diesen Daten sollten fur die Patienten einfache
Kennzahlen gewonnen und in tbersichtlicher Form auf
Praxisebene dargestellt werden.

Aus den Erhebungen geht zwar hervor, dass ein
solches (hypothetisches) Informationsangebot als
weniger relevant im Vergleich zu anderen gewertet
wird, dennoch schafft es - richtig umgesetzt - einen
Zusatznutzen fiir die Arztwahl.
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Prototyp der informierten Arztsuche: grafische

Darstellung der Ergebnisse des Projekts

IGES

Informationen zum Zugang

Informationen zur Qualitdt der Behandlung

1.5.002

Telemedizin Aufnahmestopp Verkniipfte Suche: Offene Patientenbewertungen
Informalionen zu felemediizinischen Ange- | Informationan & Qualitat Slatislikan aul der Basis von Abrach- MIt einem guten Oberblick Gberdie  Freltext-Bewertungen entralten
boten solfien ats Auswankrierium varfOgbar | sind wichtig, um nur verfighare Arzte Die paraliele Anskcht von Karte, fer Zeigen 1355t sich sennell — Elnscnatzungan der personiichen
saln_ Sie sind auch eine Voraussatzung 10r | zu finden. Arziiste soute erster Bawertungs- an, welche punkte nach suchen, die 10r Kompetenz des Arzles und Konkrete
Gl versiarkle Nutzung dieser Technologie. vorschau ermagiicnt es, nach eina Praxis nat. So konnen Patientan e Bigena ArZtwani wichtig sind (z B Eanrungan mit ger interaktion
Dffene Sprechstunde Erreichbarkeit und Quaitat gieich- die rziliche Efahrung mit Behandiungen  Arzt nimmit sich ausraichend Zelt 10r zTwischen Arzt und Patient. Fatientan
Online-Terminilbersicht Facnarzta sind gesetziich verprichtat, Zaitig Zu Titern. Desser ainschatzen ais allein aurcn UNiersuCNung oder AUTKIAMING ooer sind dlesa Informatianen el der Art-
zur 5 Stunden pro Woche als Nennung von Fachgebleten und Zusatz-  Behandiungsalternativeny. wahl sehr wichtig. Informationsportale
Terminverfogbarkett (z. E. bel der offene Sprechstunde, ohne vorherige Barrierefreiheit quammkationen. saliten moglicnst viale una aktuelie
Online-Ter B ung, anzubiefen. Diese Hinwelse, ob Praxis rstunigerecnt Fatientenpewertungen enthatten.
da Arzte haufig aufgrund von akulen Zalten soiiten angezelgt werden. Ist oder Fraxisteam Ober besondera
Beschwerdan gesucht werden. Sprachkenninisse varfigt
€2 G i sched €3 O wwmbeipevetnit o de
Wast | z.B. Faphichtung, Symitome, Name ortpoer L Was?  Orihopsae Wo? 2.8 Ort oder PLZ
| Ofrttarrg, | Ofrtihmmg | Wosom
Dr. Name: ‘Bewertungen zu Dr. Name
Or. Name ‘ T — Shkaks EE——
o Mo — Sk
@ A b Chbopraktt, Mespsrkisr 8 Thkkih m
- =5 SV A — Zawat P
A - =] S, s, it 14
RGN \
Prack O Name Haufigksten won Behandiungen Bewerten Sl Ihren Arrtbesuch bel Dr. Name hier 3
Or. Name Bowsrungen 204k ki Sz g aaniis @E——————— D, Mame (Datum] 44555
Sezn, crincpaam Esttomung, Qomn :‘"m':c'""‘:: Ich kann Dr. Name absolut empfehien. Er hat sich sehr
| Zeik fi h und izt auf all Fi -—
s - i e 25 0 ich g nd ot sl e Frgen
M einen Blick erkenne ich, ob ein nahe Maglichst aktuelle Patientenbewertungen 6 A Aamanma von Neugatien .- - i
geiegener Azt einen Termin anbietet und. geben mir Informationen ber die persdnliche: == at ©hen ] Argenchmer Bezuch! Ich mussi chwas lnger warken,
eine Online-Sprechstunde méglich it. Kompetenz des Artes. H orrte e Warlersi sber suferhalb cer Prass verbringen
Aupumtur U‘E?“m Tranck @ dor wund erhielt eine Machricht wann ich wieder in der Praxis.
Zudem finde ich eine erste Obersicht, Angaben zu Hiufigkeiten von Behandiungen ‘Batandl chonkscher these
S i e T e i
ein Azt mit Diagnosen oder Behandlungen hat,
die mich betrefien.
Quelle: IGES
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