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Eine tiefgreifende Erkenntnis

“Eswar eine schockierende Erfahrung zu erkennen, wie schlecht meine Gesprache bei den Patienten ankommen, aber perspektivisch ist das wahrscheinlich sehr heilsam!” Der
Kommentar dieses Allgemeinarztes zu den Ergebnissen seiner Adhédrenz-Zufriedenheitsanalyse ist Ausdruck einer echten Betroffenheit.

Geringes Eingehen auf Patientenwiinsche

Die Patienten hatten in der Analyse ihre Meinungen zu Art und Umfang der Informationsvermittiung des Mediziners, zu seinem Verhalten im Arztgesprach und zur Aufklérung tber die
verordneten Medikamente abgegeben. Gleichzeitig wurden die Anforderungen der Befragten zu den Leistungsmerkmalen ermittelt, so dass hieraus die zugehdrigen Adherence Impact
Scores (AlS) ermittelt werden konnten, die wie folgt ausfielen (100% = Optimale Adhdrenz-Forderung):

- Informationsverhalten: 27,3%

- Gespréachsfihrung: 34,7%

- Medikamenten-Information: 16,8%.

Klar artikulierte Anforderungen

In den Kommentaren aufZerten die Patienten ihre Kritik z. T. sehr direkt und sachkundig. Insgesamt waren die Befragten der Meinung, dass sie ihre Anliegen nur unzureichend darstellen
konnten (“Nach dem ersten Stichwort wird man schon unterbrochen!™), nicht intensiv genug untersucht wurde (“... bitte ausfihrliche Diagnostik der Schmerzursache...”) und der Arzt sie
viel zu wenig in seine Uberlegungen einbezog (“Ein Blick in den Computer, dann die Verordnung und tschiiss!”).

Arzt ohne Einblick

Den beurteilten Praxisinhaber Uberraschten diese Aspekte vollkommen. Er fihrte seine Gespréche seit Jahren in unveranderter Form und hatte selbst nie den Eindruck, die Anforderungen
seiner Patienten nicht zu erflllen. Die Rekapitulation einzelner Félle zeigte zudem, dass bei spiel sweise seine Untersuchungen durchaus sehr intensiv waren, er kommentierte sie jedoch
grundsétzlich nicht, so dass die Patienten die Diagnostik nicht nachvollziehen konnten.

Von der Analyse zum Konzept

Aus den umfangreichen und detaillierten Ergebnissen der Befragung wurde im Folgeschritt eine Gesprachs-Strategie entwickelt, die es dem Arzt ermdglichte, seine Behandlungsqualitét
kommunikativ zu vermitteln, die Patientenanforderungen adéguat zu erfiillen, und gleichzeitig die Erfordernisse der Praxisorganisation zu berticksichtigen.
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