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Online-Arztsuche neuer Qualitat

Immer mehr Patienten wiinschen sich eine verldssliche Orientierungshilfe bei der Arztsuche. AOK, BARMER GEK
und die Weisse Liste, ein Projekt der Bertelsmann Stiftung und der Dachverbénde der gréRten Patienten- und Ver-
braucherorganisationen, haben vor diesem Hintergrund eine Online-Arztsuche mit hoher methodischer Giite ent-
wickelt. Patienten kénnen hier nach einem passenden Arzt suchen - anhand von Kriterien, die ihnen wichtig sind.
Die neue Arztsuche ist unter folgenden Adressen abrufbar:

B AOK-Arztnavigator — www.aok-arztnavi.de B BARMER GEK Arztnavi — http://arztnavi.barmer-gek.de
B Weisse Liste —» www.weisse-liste.de/arzt

Es handelt sich jeweils um das gleiche Portal, Basis ist die Weisse Liste.

Zentrale Grundlage des Portals sind die Ergebnisse einer Befragung von Versicherten der AOK und der BARMER GEK.
Die Arztsuche lebt vom Mitmachen: Je mehr Versicherte sich beteiligen, desto aussagekraftiger werden die Ergebnisse.

Die Befragung

Basis der neuen Arztsuche sind die Ergebnisse einer bundes-
weiten Versichertenbefragung. Mittels eines wissenschaftlich
entwickelten Fragebogens konnen die Versicherten von AOK
und BARMER GEK Auskunft tiber ihre Erfahrungen beim Arzt-
besuch geben. Mit ihrem Konzept wollen die beteiligten Part-
ner neue MaRstdbe fiir Arztbewertungsportale im Internet
setzen:

Schutz vor Mehrfachbewertungen

An der Befragung konnen ausschlieRlich Versicherte der bei-
den beteiligten Krankenkassen teilnehmen. Sie registrieren
sich mit den Angaben auf ihrer Versichertenkarte online unter
www.aok-arztnavi.de oder http://arztnavi.barmer-gek.de . Das
Verfahren gewéhrleistet, dass jeder Versicherte sich nur einmal
registrieren und nicht mehrere Bewertungen fiir einen Arzt ab-
geben kann. In einigen Regionen Deutschlands kommen zu-
satzlich schriftliche Fragebogen zum Einsatz. Bei diesem Ver-
fahren gelten die gleichen Sicherheitsstandards wie bei der
Online-Befragung.

Methodische Giite

Der Fragebogen fur die Patienten ist von Experten des IGES In-
stituts in einem mehrstufigen Verfahren wissenschaftlich ent-
wickelt worden - Patienten- und Arztevertreter waren einbe-

zogen. Er umfasst etwa 30 Fragen zu den Themenbereichen
»Praxis und Personal®, ,,Arztkommunikation®, ,,Behandlung*
und ,,Gesamteindruck®. Die Versicherten kdonnen in der Befra-
gung etwa angeben, ob der Arzt sie in Entscheidungen ein-
bezieht, ob ihre Intimsphare gewahrt wird oder ob sie den Arzt
an Freunde weiterempfehlen wiirden (Fragebogen unter:
www.weisse-liste.de/fragebogen-arzt).

Fokus Kommunikation

Soziale und kommunikative Aspekte stehen bei der Befragung
besonders im Vordergrund. Denn Studien zeigen, dass Patien-
ten sich bei der Arztwahl vor allem fir diese Aspekte interes-
sieren - Aspekte, die sie selbst am besten beurteilen konnen.

Aktive Ansprache der Patienten

Alle Versicherten werden von ihrer Krankenkasse aktiv zur Teil-
nahme motiviert - zum Beispiel Uber die Versichertenzeit-
schriften. Dadurch wird die Haufigkeit von Affekt- oder Ex-
trembewertungen von besonders zufriedenen oder unzufrie-
denen Patienten verringert.

Faires Verfahren fiir Arzte

Im Unterschied zu den meisten bestehenden Arztbewertungs-
portalen im Internet sind bei der Befragung keine Freitextfel-
der vorgesehen. So werden Diffamierungen oder unsachge-
méaRe MeinungsauRerungen von Patienten ausgeschlossen.
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Das Projekt: Versicherte der AOK und der BARMER GEK nehmen an einer Befragung zu ihren Arzten teil. Die Ergebnisse flieen in die Weisse Liste ein.
Die Arztsuche der Weissen Liste ist wiederum Basis der Internetangebote von AOK und BARMER GEK.
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So funktioniert die Online-Arztsuche
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So funktioniert die neue Online-Arztsuche: Versicherte der beteiligten Krankenkassen miissen sich registrieren, um sich im Befragungsportal
anmelden zu kénnen. Die Registrierung findet auf Seiten der Krankenkassen statt. Die Ergebnisse der Befragung werden gesammelt und im
Ergebnisportal verdffentlicht. Es werden keine Daten zur Person des Teilnehmers gespeichert. Betreiber des Befragungs- und Ergebnisportals

Die Arztsuche

Die Ergebnisse der Befragung werden zusammengefiihrt und
zu jedem Arzt in der Online-Arztsuche dargestellt. In der Auf-
bauphase ab Mai 2011 sind zunédchst nur Ergebnisse aus drei Pi-
lotregionen abrufbar (Berlin, Hamburg und Thiringen). Die
Versicherten sorgen mit ihrer Teilnahme daftir, dass Nutzer
der Arztsuche kiinftig bundesweit von den Erfahrungen ande-
rer Patienten profitieren kénnen.

Nutzerfreundliche Suche

Die Arztsuche ist nutzerfreundlich gestaltet und einfach zu be-
dienen. Die Nutzer kénnen ihre Auswahl nach Kriterien ge-
wichten, die ihnen besonders wichtig sind. Sie haben die Mog-
lichkeit, die Ergebnisse mehrere Arzte zu vergleichen und sich
ihre Suchergebnisse auszudrucken. Neben den Befragungser-
gebnissen sind praktische Informationen wie Kontaktdaten
oder Offnungszeiten der Praxis abrufbar.

Mindestzahl von Beurteilungen

Die Ergebnisse werden gesammelt und erst veroffentlicht,
wenn ein Arzt bzw. eine Arztin eine zweistellige Mindestanzahl
von Beurteilungen erhalten hat. Dadurch wird eine einseitige
Darstellung aufgrund weniger Beurteilungen verhindert.

Die Vorteile der neuen Arztsuche

v verstindlich, nutzerfreundlich und aussagekriftig
v nicht-kommerziell, kostenlos und werbefrei

v fair fiir die beurteilten Arzte

v/ von Patienten fiir Patienten

Werbefreiheit und Datenschutz

Die neue Arztsuche ist nicht-kommerziell, kostenlos und wer-
befrei. Der Schutz personenbezogener Daten ist fiir alle am
Projekt beteiligten Partner oberstes Gebot. Dabei werden so-
wohl die Interessen der Befragungsteilnehmer als auch der be-
urteilen Arzte beriicksichtigt. Datenschiitzer und Arztevertre-
ter waren in die Entwicklung des Portals einbezogen.

Kommentarfunktion fiir Arzte

In einem persénlichen Portalbereich haben Arzte die Méglich-
keit, ihre Befragungsergebnisse zu kommentieren. Die Kom-
mentare sind fiir die Nutzer des Portals sichtbar. AuRerdem
kénnen Arzte Fotos ihrer Praxis hochladen und sich automa-
tisch tber neu eingehende Bewertungen informieren lassen.
Sie kénnen die Ansicht ihrer Ergebnisse auch sperren lassen.
Die Nutzer der Arztsuche bekommen in diesem Fall einen ent-
sprechenden Hinweis angezeigt.

Methodisch fundierte Riickmeldung

Das Ergebnisportal liefert den beurteilten Arzten eine faire, se-
riose und methodisch fundierte Riickmeldung zu ihrer Arbeit.
Sie kénnen die Ergebnisse nutzen, um Verbesserungsmoglich-
keiten abzuleiten.

v geschiitzt vor Manipulationen und datenschutz-
rechtlich abgesichert

v eine echte Orientierungshilfe — wissenschaftlich
entwickelt



Die wichtigsten Fragen und Antworten zur Online-Arztsuche

1. Warum ist die neue Arztsuche notwendig?

Patienten und Versicherte wiinschen sich fundierte und ver-
lassliche Informationen zu Erkrankungen und Behandlungs-
methoden, aber auch zum Angebot und zur Qualitat von Ge-
sundheitsanbietern. Hochgerechnet 17.000 Mal am Tag oder
6 Millionen Mal im Jahr stellen sich Patienten die Frage ,Wie
finde ich einen guten Arzt?* - weil sie den Wohnort gewech-
selt haben, weil langere Zeit seit ihrem letzten Facharzt-
besuch vergangen ist oder weil sie unzufrieden mit ihrem
behandelnden Arzt sind.

Dieser hohe Informationsbedarf ist jedoch weitgehend un-
gedeckt. Zwei Drittel der Bevolkerung dufern, dass das Infor-
mationsangebot zu Arzten — zumindest teilweise — verbesse-
rungswiirdigist. Patienten griinden ihre Arztwahl gerne auf so-
ziale und kommunikative Aspekte — genau zu diesen Punkten
sind derzeit aber keine oder kaum Informationen verftigbar.

2. Es gibt bereits eine Reihe von Arztbewertungs-
portalen im Internet. Warum ein weiteres?

In einer Studie der Universitat Niirnberg-Erlangen (2009)
wurden verschiedene existierende Arztbewertungsportale
untersucht. Dort wurde gezeigt, dass die Portale derzeit nur
eingeschrankt in der Lage sind, Patienten bei der Arztsuche
zu unterstiitzen — zum Beispiel, weil sie anfallig fur Manipu-
lationen und Missbrauch etwa durch Falsch- und Mehrfach-
bewertungen sind. Zudem reichen die meisten Fragenkata-
loge nicht aus, um der Komplexitdt der Bewertung eines Arz-
tes gerecht zu werden.

Anspruch der beteiligten Partner ist es, ein nicht-kommer-
zielles Informationssystem neuer Qualitdt bereitzustellen.
Das betrifft die Qualitat des Fragenkatalogs genauso wie die
Manipulationssicherheit des Verfahrens.

3. Welche Kriterien deckt die Befragung ab?

In der strukturierten Befragung geben die Versicherten Aus-
kunft zu den Erfahrungen, die sie beim Arztbesuch gemacht
haben - wissenschaftlich abgesichert und fair fur die beur-
teilten Arzte. Das Befragungsinstrument wurde nach héchs-
ten wissenschaftlichen Standards in einem mehrstufigen Ver-
fahren entwickelt und auf seine Aussagekraft tberpruft. Es
deckt alle Leistungsbereiche innerhalb einer Arztpraxis ab,
mit denen Patienten in Bertihrung kommen: Praxispersonal,
Raumlichkeiten, Praxisorganisation, medizinische Gerate-
ausstattung, Kommunikation mit dem Arzt und die eigent-
liche Behandlung. Erganzend wird der Befragte um eine Ge-
samteinschdtzung gebeten.

4. Welche Vorteile haben Arzte von dem Portal?

Bei unserem Portal profitieren die Arzte von einem fairen, se-
riosen und methodisch fundierten Befragungsverfahren neu-

er Qualitat. Durch den Verzicht auf Freitextfelder sind un-
sachgemiRe MeinungsiduRerungen ausgeschlossen; Arzte
konnen die Ergebnisse der Befragung kommentieren. Sie er-
halten durch das Portal wertvolle Riickmeldungen der Pa-
tienten, die sie sowohl flr interne Verbesserungen als auch
fur eine positive Darstellung nach auRen nutzen kénnen.

5. Kénnen Patienten ihre Arzte denn
tiberhaupt beurteilen?

Studien zeigen, dass Patienten und Versicherte sich bei der
Auswabhl eines Arztes insbesondere fiir soziale und kommu-
nikative Aspekte interessieren; Punkte, die die Arzt-Patien-
ten-Beziehung zentral betreffen. So geben mehr als 95 Pro-
zent der Befragten einer Studie des Gesundheitsmonitors
der Bertelsmann Stiftung (2008) an, dass es ihnen wichtig
oder sehr wichtig ist, inwieweit Arzte auf Fragen eingehen, ob

Bereitschaft, Arztbewertungen abzugeben,
um den Arzt mit einer positiven Riickmeldung
zu unterstiitzen:

eher ja

/

auf jeden Fall

\

\

n=1464 auf keinen Fall  eher nein

Arztbewertung ist nicht nur Kritik, sondern auch Lob. Nach einer
Erhebung des Gesundheitsmonitors der Bertelsmann Stiftung
wiirden 86 Prozent der Bevolkerung eine Bewertung abgeben,
um den Arzt mit einer positiven Riickmeldung zu unterstiitzen.
In einer Umfrage im Auftrag des Wissenschaftlichen Instituts der
AOK haben 77 Prozent der Befragten angegeben, dass Patienten
die Méglichkeit haben sollten, ihre Arzte nach seriésen, qualitiits-
gesicherten Kriterien beurteilen zu kénnen.



ihre Erklarungen verstandlich sind und ob ein freundlicher
Umgangston herrscht.

Bereitschaft, Arztbewertungen abzugeben,
um anderen Patienten zu helfen, sich eine
Meinung zu bilden:

auf jeden Fall

N\

eher ja

/

eher nein

auf keinen Fall n=1373

Die meisten Patienten in Deutschland verlassen sich bisher bei
der Arztsuche auf Tipps aus der Familie, von Freunden oder
Arbeitskollegen. Wer aber gerade umgezogen ist oder nicht im
Bekanntenkreis tiber gesundheitliche Probleme sprechen méchte,
braucht andere Informationsquellen. Laut Gesundheitsmonitor
der Bertelsmann Stifung (2009) wiirden fast drei Viertel der
Bevélkerung eine Arztbewertung abgeben, um anderen Patien-
ten bei der Meinungsbildung zu helfen.

Zudem ist es Patienten besonders wichtig, wie sehr Arzte sie
in Entscheidungen einbeziehen. Vor allem diese Aspekte kén-
nen von Patienten sehr gut beurteilt werden; letztlich ist da-
fur niemand besser geeignet als die Patienten selbst, da sie
die Situation in der Arztpraxis direkt erleben. Patienten trau-
en sich sehr wohl zu, ihre Erfahrungen mit einem Arzt bzw.
einer Arztin anderen Patienten mitzuteilen. Genau das ist es,
was wir in unserer Befragung erheben.

6. Woher stammen die ersten Ergebnisse,
die im Portal abrufbar sind?

Seit dem Start des Ergebnisportals sind Ergebnisse aus den
drei Pilotregionen Berlin, Hamburg und Thiringen abrufbar.
Hier konnten sich die Versicherten der AOK bereits seit Mai
2010 an der Befragung zu ihren Arzten beteiligen. Jetzt sind
die Versicherten von AOK und BARMER GEK bundesweit auf-
gerufen, sich an der Befragung zu beteiligen.

7. Welche Arztgruppen werden in die Befragung
mit einbezogen, welche nicht?

Einbezogen sind alle niedergelassenen Arzte, die in regelma-
Rigem personlichem Kontakt mit ihren Patienten stehen.
Nicht berticksichtigt sind etwa Pharmakologen oder Patholo-
gen, da diese nurin duBerst seltenen Féllen Patientenkontakt
haben. AuRerdem werden auch Zahnarzte und Psychothera-
peuten im ersten Schritt nicht in die Befragung einbezogen,
da fur diese Fachgruppen spezifische Befragungsinstrumen-
te erforderlich sind. Diese werden im néchsten Schritt ent-
wickelt.

8. Wer kann an der Befragung teilnehmen?

An der Befragung teilnehmen koénnen Versicherte der AOK
und der BARMER GEK teilnehmen, die 15 Jahre oder dlter sind.
Nach der Entwicklungsphase des Projekts sollen sich 2012
auch andere gesetzliche Krankenkassen beteiligen kénnen.
Entsprechend kénnten dann auch deren Versicherte an der
Befragung teilnehmen.

Entwicklungspartner

« AOK

* BARMER GEK

« Bertelsmann Stiftung

« Bundesarbeitsgemeinschaft Selbsthilfe e.V. (BAG SELBSTHILFE)
« Deutsche Arbeitsgemeinschaft Selbsthilfegruppen e.V.

Ansprechpartner:

= AOK-Arztnavigator: Peter Willenborg, Telefon 030-3 46 46-2467, peterwillenborg@bv.aok.de
= BARMER GEK-Arztnavi: Dr. Kai Behrens, Telefon 030-2533144-3020, kai.behrens@barmer-gek.de
= Weisse Liste: Timo Thranberend, Telefon o 52 41-81-8 1117, timo.thranberend@bertelsmann-stiftung.de

« FORUM chronisch kranker und behinderter Menschen
im PARITATISCHEN Gesamtverband e.V.

« Sozialverband VdK Deutschland e.V.

« Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv)
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