Gesundheltsbarometer 2010

Verbraucherbefragung zur Qualitat der
Gesundheitsversorgung in Deutschland

Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do



Design der Studie

Telefonische Befragung durch ein unabhangiges Marktforschungsinstitut
(Valid Research, Bielefeld) im Juli 2010

Reprasentative Befragung von 1.500 (volljahrigen) Verbrauchern in Deutschland

v

v

v

Aufteilung des Befragungssamples:
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Design der Studie

Haushaltsnettoeinkommen

Alter
(Monat)
3000 EUR
der mehr bis 1000 EUR _
9% 14% 66 Jahre bis 35 Jahre
3000 EUR 33%
11%

1000 bis
. 1500 EUR
2000 bis 2204
2500 EUR .
0,
16% 56 bis 45 Jahre
65 Jahre 15%
19%
1500 bis 46 bis 55 Jahre
2000 EUR 20%
28%
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Design der Studie

Privat
versichert
16%

Landlich
33% Stadt

42%

Gesetzlich
Stadt. Umland Vergﬁzert
25%
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Befragungsergebnisse
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Hohe Zufriedenheit mit Gesundheitsversorgung

,<Wie beurteilen Sie insgesamt die allgemeine Qualitat der gesundheitlichen
Betreuung / Versorgung in Ihrem Umfeld?*

Anteil ,,gut”

I :
Manner 88% (86%)
2010 10 69 18
®
m sehr schlecht Frauen 87% (84%) w
eher schlecht
eher gut .
; gt Privat 91% (87%) @
2009 8 12 60 25 s
| | | | Gesetzlich 87% (83%) &
0% 20%  40%  60%  80%  100% Vorjahreswerte in Klammern

» 87% der Bundesburger sind insgesamt zufrieden mit der Gesundheitsversorgung
in ihrer Region (2009: 85%) — 18% sind sehr zufrieden (2009: 25%).

» Privat Versicherte sind etwas zufriedener als gesetzlich Versicherte.

26.08.2010 Seite 6 Ernst & Young Gesundheitsbarometer 2010 Ell ERNST & YOUNG
Quality In Everything We Do



Hohe Zufriedenheit mit Gesundheitsversorgung

Anteil ,,eher gut/gut”

» Im Siiden Siid 3,09 92%  (86%)
Deutschlands ist die -
Zufriedenheit am Nord 3,02 86%  (86%)
hochsten, im Osten -
am geringsten. West 3,01 86%  (86%)
Zufriedenheit in Ost 2,97 85%  (82%)
Stadten am | | |
e i 1 2 3 4
hO..Ch.Sten’ il Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut
stadtischen Umland
am geringsten. ]
Stadt 3,08 90%  (86%)
Insg_esam'F slorer auf dem Land 3,00 86% (85%)
relativ geringe |
Un_terSChlede stadt. Umland 2,97 85% (83%)
zwischen den
Regionen. 1 5 3 4
Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern
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Hohe Zufriedenheit mit Gesundheitsversorgung

Anteil ,,eher gut/gut”

. Hamburg 3,13 88% (93%)
> Gesundh_eltsver- Bayern | 3.11 93%  (85%)
Bundestindern Thringen i Jaw (e
liberwiegend positiv Schleswig-Holstein | 3,07 86% (88%)
bewertet. Baden-Wurttemberg | 3,07 89%  (86%)
Nordrhein-Westfalen 3,02 88% (86%)
Die hchst Hessen 1 3,02 84% (85%)
ZlIJefrieOdCenShiit ist in Bremen 3,00 90%  (85%)
Hamburg, Bayern Mecklenburg-Vorpommern | 3,00 85% (83%)
und Thiringen zu Rheinland-Pfalz 3,00 86%  (88%)
verzeichnen. Niedersachsen 2.99 86%  (83%)
Brandenburg 1 2,98 84% (73%)
In Berlin und im sachsen | 2,93 82%  (85%)
Saarland ist Sachsen-Anhalt | 2,93 83% (81%)
die Zufriedenheit Berlin 2,89 86%  (79%)
am geringsten Saarland 2,83 78%  (83%)
ausgepragt. 1,00 2,00 3,00 4,00
Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern
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Nahe und Qualitat der medizinischen Versorgung

Qualitat der medizinischen Versorgung wird besser bewertet

Anteil ,,eher gut/gut”

Praktischen 329 0 )
Sreten : 94%  (93%)
Krankenhausern 3,15 90% (88%)
Nahe zu -
Facharzten 3,07 84% (87%)
1 2 3 4
Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut
Praktische Arzte 3,17 92% (90%)
Qualitat der o
. . . A y 0,
medizinischen Facharzte 90%  (88%)
Versorgung ]
(insgesamt) Krankenhauser 3,00 87%  (84%)
1 2 3 4
Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern
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Qualitat — Detallbewertungen
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Qualitat der arztlichen Behandlung, Behandlungserfolg

Anteil ,,eher gut/gut”

3,18 93% (91%)

3,18 94% (91%)

3,11 91% (89%)

Facharzie (I : 20 uh (919

3,09 90% (88%)

3,09 89% (86%)

Krankenhauser (I =12 ol N0

3,08 89% (86%)
Durchschnitt T T 1
B Privat versichert 1 2 3 4
Gesetzlich versichert Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern

» In punkto Behandlungserfolg schneiden die praktischen Arzte am besten ab.

» Privat Versicherte geben Facharzten und Krankenhausern bessere Noten als gesetzlich
Versicherte. Gesetzlich Versicherte hingegen bewerten praktische Arzte besser.
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Diagnostik
(= wie schnell und korrekt wird ein Befund erstellt)

Anteil ,,eher gut/gut”

3,13 92% (88%)

3,13 92% (87%)

3,11 91% (87%)

Facharzie (R 1o uh (920

3,10 90% (85%)

3,06 87% (87%)

Krankenhauser (I = o¢ 00%  (92%)

3,05 86% (85%)
Durchschnitt - - -
B Privat versichert 1 2 3 4
Gesetzlich versichert Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern

» Auch hinsichtlich der Diagnostik schneiden praktische Arzte knapp am besten ab.

» Privat Versicherte bewerten Facharzte in punkto Diagnostik besser als gesetzlich
Versicherte.
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Technische Ausstattung

Anteil ,,eher gut/gut”

3,19 93% (90%)

3,19 93% (90%)

3,18 95% (91%)

Facharzie (A = 21 6%  (92%)

3,18 94% (91%)

3,02 86% (85%)

Praktische Arzte ([ : o3 B6%  (37%)

3,02 86% (85%)
Durchschnitt T T 1
B Privat versichert 1 2 3 4
Gesetzlich versichert Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern

» Ein umgekehrtes Bild bei der technischen Ausstattung: Krankenhauser erhalten die besten

Noten, gefolgt von Facharzten.
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Beratung, Freundlichkeit

Anteil ,,eher gut/gut”

3,35 95% (93%)

3,35 95% (93%)

3,22 93% (89%)

Facharzie (A =25 o3 (92%)

3,22 93% (88%)

3,14 88% (86%)

krankenhauser (I .12 T

3,14 89% (85%)
Durchschnitt - - -
B Privat versichert 1 2 3 4
Gesetzlich versichert Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern

» Beratung: Praktische Arzte bekommen deutlich bessere Noten als Fachéarzte und
Krankenhauser.

» Kaum Unterschiede in den Bewertungen durch privat und gesetzlich Versicherte.
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Wartezeit

) Anteil ,,eher gut/gut”

2,78 67% (64%)

2,76 66% (62%)

2,66 62% (59%)

Krankenhauser | - 2 8%  (66%)

2,62 60% (57%)

2,56 55% (52%)

Facharzie [ - ¢ 0% (10%)

2,50 52% (48%)
Durchschnitt T T 1
B Privat versichert 1 2 3 4
Gesetzlich versichert Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut

Vorjahreswerte in Klammern

» Relativ viel Kritik an der Wartezeit, die Patienten in Kauf nehmen mussen.

» Grol3e Unterschiede zwischen gesetzlich und privat Versicherten — vor allem bei der
Bewertung der Fachéarzte.
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Gesamtranking: Zufriedenheit der Patienten (Mittelwerte)

Beratung, Freundlichkeit, Praktische Arzte
Beratung, Freundlichkeit, Facharzte

technische Ausstattung, Krankenhauser

Qualitat der arztlichen Behandlung, Praktische Arzte
technische Ausstattung, Facharzte

Beratung, Freundlichkeit, Krankenhauser
Diagnostik, Praktische Arzte

Qualitat der arztlichen Behandlung, Fachéarzte
Diagnostik, Facharzte

Qualitat der arztlichen Behandlung, Krankenhauser
Diagnostik, Krankenhauser

technische Ausstattung, Praktische Arzte
Wartezeit, Praktische Arzte

Wartezeit, Krankenhauser

Wartezeit, Fachéarzte

1 2 3 4
Schlecht Eher schlecht Eher gut Gut
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Gesamtranking: Zufriedenheit der Patienten (in%o)

Beratung, Freundlichkeit, Praktische Arzte 54 41 95
technische Ausstattung, Fachéarzte 71 24 95
Beratung, Freundlichkeit, Facharzte 63 30 93
technische Ausstattung, Krankenh&user 67 26 93
Qualitat der arztlichen Behandlung, Praktische Arzte 68 25 93
Diagnostik, Praktische Arzte 70 22 92
Diagnostik, Facharzte 69 22 91
Qualitat der arztlichen Behandlung, Fachéarzte 70 21 91
- . _ eher gut
Qualitat der arztlichen Behandlung, Krankenh&user 68 21 89
sehr gut
Beratung, Freundlichkeit, Krankenh&auser 62 26
Diagnostik, Krankenhauser 66 21
technische Ausstattung, Praktische Arzte 69 1
Wartezeit, Praktische Arzte 50 17 67
Wartezeit, Krankenhauser 51 11 62
Wartezeit, Facharzte 44 11 55
25 50 75 100
Angaben in Prozent
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Differenz zwischen Bewertungen durch privat und

gesetzlich Versicherte

_ Wartezeit, Facharzte 0,39
» In den meisten
Kategorien sind Wartezeit, Krankenhauser
privat Versicherte Wartezeit, Praktische Arzte
Zumed?ner als Qualitat der arztlichen Behandlung, Fachéarzte
gesetzlich o et
. tik, arzt
Versicherte. AgNOSH, Facharzte
Qualitat der arztlichen Behandlung, Krankenh&user
Die grbBten Diagnostik, Krankenhauser
Unterschiede Technische Ausstattung, Facharzte r'Y
bestehen beim " Beratung, Freundlichkeit, Facharzte 4
Faktor ,Wartezeit".
Technische Ausstattung, Krankenh&auser
Die geringsten Technische Ausstattung, Praktische Arzte
Differenzen sind bei Beratung, Freundlichkeit, Praktische Arzte  -0,01 -l "
den Bewertungen in Qualitat der arztlichen Behandlung, Praktische Arzte  -0,02 2 J’ e,
?ezug auf praktlsche Diagnostik, Praktische Arzte  -0,02 Ry Differenz der
Arzte festzustellen. jeweiligen Mittelwerte
Beratung, Freundlichkeit, Krankenhauser  -0,02 in der Bewertung
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Entwicklung 2009 - 2010

» Facharzte werden in Beratung, Freundlichkeit, Fachéarzte
den meisten Wartezeit, Facharzte
Kategorien 2010
etwas besser

bewertet als 2009 Diagnostik, Facharzte
Beratung, Freundlichkeit, Praktische Arzte

Technische Ausstattung, Fachéarzte

Praktische Arzte Technische Ausstattung, Krankenhauser

erhalten hingegen Wartezeit, Praktische Arzte

2010 zumeist etwas o )
Beratung, Freundlichkeit, Krankenhauser -0,01

schlechtere Noten —

vor allem hinsichtlich Diagnostik, Krankenhauser -0,01

ihrer technischen Wartezeit, Krankenhauser ~ -0,01

AUSStattung' Qualitat der arztlichen Behandlung, Facharzte = -0,02 /
Qualitat der arztlichen Behandlung, Krankenhauser = -0,02 < '

Auch Krankenhéi_u_ser Diagnostik, Praktische Arzte  -0,03 —5 ‘ -

erhalten mehrheitlich ’ _§ \

etwas schlechtere Qualitat der arztlichen Behandlung, Praktische Arzte -0,04 Differenz der
jeweiligen Mittelwerte

Bewertungen. Technische Ausstattung, Praktische Arzte 0,09 i demBEmGrtung
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Vertrauen & langfristige Entwicklung
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Hausarzt genieldt grofdtes Vertrauen

@-Anteil ,ja, sehr/eher ja“

,Nem vertrauen paktischer Arzt / Hausarzt —g’ﬁ% 92%  (93%)

- 40
Sie in Gesund- .
heitsfragen?” Facharzt —33234 92%  (89%)
] 3,10
Arzt an Uniklinik | ——m 3,3@612 84% (70%)
. | 3,05
Arzt an Allgemeinkrankenh. |5 — 33%% 85% (78%)
Apotheker [ — 33'%(%‘; 81% (75%)
. | ] 252
Homoopath / Heilpraktiker [ 2,442 o 54% (49%)
1 1,68
Internetforen, etc. — 11'6?79 17% (24%)
Durchschnitt t ’ T T )
mm Manner 1 2 3 4
Frauen Gar nicht Eher nein Eher ja Ja, sehr

Vorjahreswerte in Klammern

» Patienten vertrauen vor allem dem Hausarzt und dem Facharzt.

» Deutlich gestiegen ist das Vertrauen in Krankenhausarzte.

» Internetforen werden zunehmend skeptisch bewertet.
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Qualitat ist aus Sicht der Patienten gesunken

,2Hat sich aus lhrer Sicht die Qualitat der gesundheitlichen Versorgung in Ihrem
Umfeld in den vergangenen Jahren verandert?”

Verbessert Anteil ,,verschlechtert
16% (14%)
@
verschlechier Manner 33% (37%) |n|
[ )
Frauen 34% (43%) w
Privat 27% (31%) @
Gleich Gesetzlich 35% (43%) &
geblieben

51% (45%)
Vorjahreswerte in Klammern

» Ein Drittel der Befragten (33 Prozent) beklagen eine gesunkene Qualitat der
gesundheitlichen Versorgung — 2009 lag der Anteil aber noch bei 41 Prozent.

» Gesetzlich Versicherte beurteilen die Entwicklung kritischer als privat Versicherte.
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Qualitat ist aus Sicht der Patienten gesunken

,Hat sich aus lhrer Sicht die Saarland I 39 I 9
Qualitat der gesundheitlichen Bremen 50
i | |
_Versorgung in Ihrem Umfeld cachsen Anhalt . .
in den vergangenen Jahren I I
- “ Hamburg 37 17
verandert? |
. Rheinland-Pfalz 39 20
» Im Saarland, in ) |
. Baden-Wirttemberg 37 48 15
Bremen, in Sachsen- ] | |
: Berlin 36 50 14
Anhalt und in o i _35 | | :
I ledersacnsen 58 1
FRUTIOUIE) Sllie I | |
besonders viele Sachsen 35 I55 | 10
Blrger der Meinung, Thiiringen B e | 10
daSS_S__ICh die Hessen 32 53 15
Qualitat der . S | |
D Nordrhein-Westfalen 32 51 17
gesundheitlichen I | |
B 50 22
Versorgung R — |
Brandenburg 27 58 20
verschlechtert hat. e | |
Schleswig-Holstein 26 53 21
I I I I
Mecklenburg-Vorpommern 21 | 64 | | 15
B Verschlechtertin % Gleich geblieben in % Verbessert in %
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Kernergebnisse

?
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Kernergebnisse

Die Deutschen bewerten das Gesundheitssystem in Deutschland mit grol3er
Mehrheit als gut — wobei es keine nennenswerten Unterschiede zwischen der
Gesundheitsversorgung auf dem Land oder in Stadten gibt. Im Vergleich zu 2009
Ist die Zufriedenheit sogar leicht gestiegen.

Dennoch sieht immerhin ein Drittel der Befragten (33 Prozent) langfristig eine
Verschlechterung der Qualitat der Gesundheitsversorgung — nur jeder sechste (16
Prozent) erkennt eine Verbesserung.

Privat Versicherte sind in den meisten Kategorien zufriedener, besonders eklatant
ist der Unterschied zu gesetzlich Versicherten beim Faktor ,Wartezeit". Privat
Versicherte sind zudem zu einem geringeren Anteil der Meinung, dass die
Qualitat der Gesundheitsversorgung sich verschlechtert hat.

Der Praktische Arzt / Hausarzt geniel3t beim Patienten das grofte Vertrauen.
Seine Arbeit wird fast durchgangig besser bewertet als die Arbeit von Facharzten
und Klinikarzten.

Krankenh&auser schneiden in Bezug auf Behandlungserfolg und Vertrauen am
schlechtesten ab — im Vergleich zu 2009 ist aber eine Verbesserung festzustellen.
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