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Eine Befragung zeigte: Patienten erwarten von ihrem Hausarzt vor allem Fachwis-

sen, Kommunikationskompetenz und Freundlichkeit. Eine grundlegende Rolle spielt

der Aufbau von Vertrauen.

Der Fall: Er fiihle sich durch das neue Blutdruckmedi-
kament wie «am Tiifel ab em Charre gheit», bekun-
dete der Patient Herr K. anldsslich der Kontrollkonsul-
tation bei seinem Hausarzt Dr. V. Das sei kaum mog-
lich, betont Dr. V., es handle sich derzeit noch um
eine «<homoopathische» Dosierung. Herr K. fiihlte
sich von seinem Hausarzt nicht ernst genommen. Er
hitte sich in dieser Situation von ihm mehr Empathie
erwartet. Infolge seiner Enttduschung suchte er die-
sen Arzt danach nicht wieder auf.
In der Praxis sind viele
vergleichbare Beispiele denk-
bar, in denen es infolge unter-
schiedlicher  Erwartungen,
Meinungen und Einstellun-
gen von Patient und Hausarzt
zu missverstandlicher Kom-
munikation und im schlimms-
ten Fall zu einem Abbruch der
Patienten-Arzt-Beziehung
kommen kann. Aus diesem
Problemkreis heraus entstand
die Idee einer Studie mit dem
Ziel, die Anspriiche von Pa-
tienten an ihren Hausarzt ge-
nauer zu untersuchen [1]. Zu
diesem Zweck wurden in der

Anver-
trauen des
Patienten

Der wahrgenommene Patientennutzen.

Wohlfiihlen

Vertrauen des
Patienten

ernst genommen zu werden, mitreden zu diirfen und
eine effiziente Behandlung zu erfahren. Im Altersver-
gleich der Exploranden liessen sich zum Teil Unter-
schiede darstellen: Den jlingeren befragten Personen
war es beispielsweise wichtig, dass die Behandlung
zeiteffizient und reibungslos ablduft und sie so rasch
wie moglich wieder arbeitsfahig werden. Auch legten
sie ein grosseres Augenmerk auf die Internetprasenz
ihrer Arzte sowie auf deren dokumentierten Lebens-
lauf. Als iibergeordneter Wert stellte sich in unserem
Kollektiv erwartungsgemass
das (Wieder-)Erlangen der Ge-
sundheit dar. Im gesunden
Zustand konnen Individuen
nach Freude, Genuss und Lust
(Hedonismus) streben. Wich-
tige Werte waren fiir die Be-
fragten jedoch auch das Ge-
fithl des Wohlbefindens und
der Sicherheit.
Hervorzuheben ist die
zentrale Rolle des Vertrauens.
Wenn die Patienten Vertrauen
entwickeln, konnen sie sich
offnen und frei mitteilen,
auch wenn es sich um sehr in-
time Gegebenheiten handelt

Gefiihl der
Sicherheit beim
Patienten

Deutschschweiz 35 qualita-
tive Tiefen-Interviews gefiihrt,

Arztliche Kompetenzen/Fahigkeiten: Fachwissen,
Freundlichkeit, Empathie, Berufserfahrung,
Kommunikation, proaktiv sein, Geduld

(Abb. 1). Alle genannten haus-
arztlichen Kompetenzen zei-

um die Erwartungen an einen

Hausarzt, den damit verbun-

denen positiven Nutzen und die dahinterliegenden
Werte zu ermitteln.

Die gewonnenen Daten wurden softwareunter-
stiitzt einer inhaltlichen Analyse unterzogen. Hierbei
wurde ersichtlich, dass Patienten von Hausarzten sie-
ben wesentliche Kompetenzen und Qualifikationen
wiinschen: Fachwissen, Kommunikationskompetenz,
Freundlichkeit, Empathie, Proaktivsein, Berufserfah-
rungen und Geduld. Besonders relevant waren da-
von Fachwissen, Kommunikationskompetenz und
Freundlichkeit. Zudem liessen sich auf Patientenseite
verschiedene Nutzeneigenschaften ableiten, die mit
den genannten hausdrztlichen Kompetenzen in Ver-
bindung gebracht wurden. Im Vordergrund standen
hier das Vertrauen, die Stellung einer korrekten Dia-
gnose und die Heilung. Wichtig war den befragten
Personen auch ein respektvoller Umgang, das Gefiihl,
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gen eine direkte oder indi-

rekte Verbindung zum Ver-
trauen. Besonders wichtig fiir die Vertrauensbildung
waren Kommunikationskompetenz, Empathie und
Proaktivsein, worunter das aktive Nachfragen des Arz-
tes sowie sein gezeigter Einsatz zusammenzufassen
sind. Erst wenn Patienten dem Arzt vertrauen und
sich ihm 6ffnen konnen, entwickeln sie ein Gefiihl
des Wohlfithlens und der Sicherheit. Zusammenfas-
send veranschaulichen die Studienergebnisse unter
anderem, dass insbesondere zwischenmenschliche
Faktoren fiir die Vertrauensbildung und damit fiir den
Kontakt zwischen Patient und Hausarzt sehr wichtig
sind, was nicht zuletzt zu zufriedenen Patienten
fiihrt, die ihren Hausarzt in Problemlagen wieder auf-
suchen. Arzte konnen diese Fihigkeiten durch Rollen-
spiele und weitere Ubungsmethoden mit erfahrenen
Kollegen, Kommunikationstrainern oder speziellen
Weiterbildungsangeboten [2] optimieren.
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