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Osterreichs b

Giitesiegel, Teil 2.
Welchen Arzt
suchen

wir auf, wenn
unser Korper
Unterstiitzung
braucht? Ein
Giitesiegel kann
bei der Entschei-
dung helfen.

in Arztbesuch ist Ver-

trauenssache. Ein guter

Arzt kennt seine Patien-
ten, geht auf deren Bediirfnis-
se einund versuchtallesin sei-
ner Macht stehende, um diese
auch zu heilen. Doch was ge-
nau zeichnet einen wirklich
guten Arzt aus? Kann man das
»,messen“ bzw. unabhingig
bewerten? Milestonesin Com-
munication,  Faktenkontor
und IMWF (Institut fir Manage-
ment- und Wirtschaftsforschung)
haben  gemeinsam  ein
Glitesiegel entwickelt, das
hervorragende = Mediziner
auszeichnet. Der KURIER
unterstiitzt das Giitesiegel als
Medienpartner. Jorg Forth-
mann vom IMWF, der die Stu-
die durchgefiihrt hat, iiber die
Bedeutung des Giitesiegels:

Wiirden Sie sagen, dass es
schwieriger ist, Arzte zu bewer-
ten als andere Berufsgruppen?
Jorg Forthmann: Also wir be-
werten Firmen, Marken, Pro-
dukte und eben auch Berufs-
gruppen. Und bei letzteren
haben wir das Momentum
,Mensch®. Und dieses ist
schwieriger zu bewerten,
weil immer eine subjektive
Empfindung mitspielt. Also
wenn wir zum Beispiel die
Dimension ,Vertrauen und
personliche Betreuung“ neh-
men, dann kénnen wir beide
den gleichen Arzt besucht
und trotzdem eine vollig an-
dere Wahrnehmung haben.
Das mag so sein, weil wir
beide mit vollig anderen
Dispositionen in dieses Ge-

So wurden die ausgezeichneten Arzte ermittelt

Ein liebevoller und kompetenter Umgang mit seinen Patienten ist fiir einen Arzt ein wichtiges Kriterium einer positiven Bewertung

sprach hineingehen und da-
mit subjektiv auch einen an-
deren Mal3stab anlegen. Bei
Arzten spielt natiirlich auch
die Emotionalitdt mit. Da
geht’s um Krankheit, Leid,

Angst, Hoffnung. Ein Arztbe-
such hat also eine gewisse
Aufladung. Diese fiihrt dazu,
dass wir tendenziell eine ho-
here Emotionalitat in der Be-
wertung haben. Deshalb sind

Arztbewertungen  metho-
disch eher herausfordernd.

Lasst sich aus der Studie heraus-
lesen, worauf Patienten beson-
ders viel Wert legen? Oder um-

gekehrt: Worauf sollten Arzte
Wert legen, um gute Bewertun-
gen zu bekommen?
Stellen Sie sichvor, Sieha-
ben einen Zahnarzttermin,
um Thre jahrliche Kontrolle

Methode. Die Bewertungen in Online-Portalen wurden gesammelt, analysiert, kategorisiert und ausgewertet

Fiir die Bewertung der Arzte
wurden als Datenquellen ver-
schiedene Onlineportale he-
rangezogen. Die Daten wur-
den um Eintrége ohne hinter-
legte Bewertungen bereinigt.
Voraussetzung fiir eine Auf-
nahme in die Auswertung
war das Vorliegen von min-
destens zwanzig Bewertun-
gen. Die bereinigte Stichpro-
be umfasste insgesamt 1.539
Arzte.

Die  Gesamtbewertung
wurde als Durchschnitt der
einzelnen Kategorien der
Portale wie etwa Gesamtbe-
wertung, Einfithlungsvermo-
gen des Arztes, Vertrauen
zum Arzt, Information und
Beratung, Wartezeit, Raium-
lichkeiten/Barrierefreier Zu-
gang etc. berechnet. Die

Daten wurden am 1.Mérz
2019 abgerufen.
Anschliefend wurdendie
erfassten Daten bewertet.
Aus den verschiedenen Ka-
tegorien der ausgewerteten

Portale wurden diejenigen
zusammengefasst, die eine
hohe inhaltliche Deckung
aufweisen.

Damit ergaben sich sechs
Bewertungsfelder:
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— Gesamtbewertung

- Einfiihlungsvermédgen

= Ausstattung und Raumlichkeiten
- Wartezeit

= Vertrauen, personliche Betreuung
— Service, Information und Beratung

Fiir jeden Block wird ein
durchschnittlicher  Punkt-
wert aus den Portalen ermit-
telt. So ergeben sich in den
einzelnenBlockendie folgen-
den Maximalwerte:

— Gesamtbewertung: 50 Punkte
- Einfiihlungsvermégen: 10 Punkte

- Ausstattung und Raumlichkeiten:
10 Punkte

— Bewertung der Wartezeit: 10 Punkte

= Vertrauen, personliche Betreuung:
10 Punkte

— Service, Information und Beratung:
10 Punkte

DieAuszeichqung,,C)ster—
reichs beliebte Arzte“ wird
anhanddererreichten Punkt-
zahl im Gesamtranking ver-
geben. Die Berechnung des
Punktwertes erfolgt wie be-
schrieben auf einer Skala von
0bis 100 Punkten.

Primierung
Eine Auszeichnung erhalten
schlief3lich diejenigen Arzte,
die mindestens 90 Punkte in
der Gesamtwertung erreicht
haben. Insgesamt wurden
468 Arzte Osterreichweit aus-
gezeichnet. Im zweiten Teil
stellen wir Thnen weitere 219
davon vor. (siehe Grafik rechts).
Durchgefiihrt wurde die
Studie von Milestones in
Communication, Faktenkon-
torund dem IMWF .
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eliebteste Arzte

»Das Siegel ist nicht
nur eine Auszeichnung
fir den Arzt, sondern
auch Orientierung fir
die Patienten.”

Jorg Forthmann
Analyst IMWF

der Zéhne zu machen. Dann
ist Thre Erwartungshaltung
an den Zahnarztbesuch eine
andere, als wenn sie jetzt
einen Akut-Fallhaben, wo Sie
nachts kein Auge zu bekom-
men haben. Das macht es so
wahnsinnig schwierig, Be-
wertungsfaktoren — anzule-
gen, die jedem individuellen
Arztbesuch gerecht werden.
Gelost haben wir diese He-
rausforderung, indem wir
Arztebewertungen aus unter-
schiedlichen  Perspektiven
beriicksichtigt haben.

Welchen Eindruck haben Sie
durch die Studie von Oster-
reichs Arzten bekommen?

Was wir sehen ist, dass es
eine unterschiedliche Profes-
sionalitdt gibt, wie Arztpra-
xengefithrtwerden. Und dass
eine hohe Professionalitéit
auch zu einer positiveren
Wahrnehmung durch Patien-
ten fiihrt: von der Terminver-
einbarung iiber die Begrii-
Bung in der Praxis, bis hin
zum Arzt, der sofort meine
Historie auf dem Bildschirm
hat und diese auch einzuord-
nen weill. Umgekehrt, bei
einer vermeintlich eher chao-
tischen Praxissituation, muss
es ja gar nicht sein, dass der
Arzt deshalb schlechter ist.
Aber die Vertrauensdisposi-
tion macht sich eben auch an
externen Faktoren fest. Und
das spiiren wir sehr deutlich,
dass Arzte iiber die Gestaltung
der Rahmenbedingungen,
Einflussnehmen, wie eine Ge-
samtbewertung entsteht.

Warum ist es eigentlich wichtig,
ein Giitesiegel fiir Arzte zu
etablieren? Was kann der Arzt
davon mitnehmen?

Also, was man_deutlich
sagen muss ist: Die Arzte, die
ausgezeichnet werden, er-
bringen eine wirklich heraus-
ragende Leistung aus Sicht
ihrer Patienten. Jeder der
ausgezeichneten Arzte kann
von der Auszeichnung wirt-
schaftlich profitieren, weil
PatientenvonseinerLeistung
erfahren. Diese Auszeich-
nung ist aber nicht nur eine
Auszeichnung fiir den Arzt.
Wir wiirden uns freuen,
wenn die Arzte nochmal star-
ker motiviert werden, sich
aufgrund dieser Auszeich-
nung weiter zu professionali-
sieren und ganz gezielt an
ihrer Attraktivitat und an der
Patientenzufriedenheit  zu
arbeiten, um zu dieser Spit-
zengruppe zugehoren.
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