Arztekammer

Gut abgeschnitten

Zentrale Ergebnisse zur Mitgliederbefragung 2022

Wie ist die aktuelle Zufriedenheit unter
den Mitgliedern hinsichtlich der Service-
leistungen der Landesdrztekammer Hes-
sen (LAKH)? Wie wird die Arztekammer
wahrgenommen? Um diese und weitere
Fragen zu beantworten, fiihrte die LAKH
im April 2022 nach fiinf Jahren zum zwei-
ten Mal eine reprasentative Mitgliederbe-
fragung durch. Die Zufriedenheit der Mit-
glieder driickt aus, wie sich die Differenz
zwischen deren Erwartungen und Beddirf-
nisbefriedigung gestaltet. Je mehr die Er-
wartungen erfillt werden, desto zufriede-
ner sind die Mitglieder. Vor diesem Hinter-
grund war es das Ziel der Befragung, Stdr-
ken und wahrgenommene Schwichen
hinsichtlich der Arbeit der LAKH aufzude-
cken und Handlungsmafinahmen abzulei-
ten. Die Ergebnisse sollen helfen, den Ser-
vice der Arztekammer zu verbessern.

Online-Befragung

Wihrend die erste Befragung im Jahr
2017 postalisch durchgefiihrt wurde, er-
folgte die diesjahrige Umfrage online. Fir
die Erhebung diente ein durch ein inter-
disziplinires Team der LAKH entwickelter
Online-Fragebogen. Im Mdrz 2022 wur-
den auf Basis einer reprdsentativen Zu-
fallsstichprobe 8.664 hessische Arzte von
Uiber 39.000 Kammermitgliedern ausge-
wahlt und per E-Mail angeschrieben. Bis
Mitte April hatten die Befragten die Mog-
lichkeit, den Online-Fragebogen anonym
auszufillen. Wie bereits in der ersten Mit-
gliederbefragung, eruierte der Online-
Fragebogen im ersten Abschnitt die Kon-
takthdufigkeit und -art zu den Abteilun-
gen sowie die Zufriedenheit mit dem Ser-
vice der jeweiligen Abteilungen. Der
zweite Teil bezog sich auf die Beurteilung
der Medien (Website, Mitgliederportal
und Hessisches Arzteblatt) der Arzte-
kammer. Der dritte Teil beinhaltete Fra-
gen zur Akademie fiir Arztliche Fort- und
Weiterbildung. In einem allgemeinen Teil
wurden bestimmte Eigenschaften (u.a.
innovativ, mitgliederorientiert) in Bezug
auf die LAKH abgefragt. Soziodemografi-
sche Daten wie Alter, Geschlecht und
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Abbildung 1: Kontakt zur Landesdrztekammer Hessen.

Haupttatigkeitsart wurden zusdtzlich er-
hoben. Die Riickmeldequote liegt bei
22 % (N=1.865). Die Riickmelder sind zu
45 % weiblich und zu 55 % mannlich. Der
Altersdurchschnitt liegt bei 54,4 Jahren.
Die Mehrheit besitzt einen Facharzttitel
(79 %). Fachdrzte aus dem Gebiet Innere
Medizin sind mit 19 %, Allgemeinmedizin
mit 18 % und Chirurgie mit 12 % vertre-
ten. 39 % der Befragten sind im ambulan-
ten und 33 % im stationdren Bereich ta-
tig. 18 % befinden sich bereits im Ruhe-
stand. 8 % geben eine sonstige Beschifti-
gung an (Offentlicher Gesundheitsdienst,
Pharmafirma etc.) und 3 % sind nicht be-
rufstatig (aufgrund von Elternzeit, Ar-
beitslosigkeit etc.). Im ambulanten Be-
reich ist die Mehrheit Inhaber einer Praxis
(58 %), gefolgt von angestellten Fachirz-
ten (35 %). Im stationiren Bereich ist die
Mehrheit mit 29 % als Oberarzt tdtig oder
mit 28 % als Arzt in Weiterbildung be-
schiftigt.

Kontakt zur Landesirztekammer

73 % der Mitglieder hatten Kontakt zur
LAKH aufgenommen. 4 Prozentpunkte
mehr als im Jahr 2017. Auf die Frage,
wann die Arzte Kontakt zur LAKH aufge-
nommen haben, antwortete die Mehrheit
(39 %) im Jahr 2021 Kontakt gehabt zu
haben (vgl. Abb. 1). Bis April 2022 such-

ten 37 % den Kontakt, im ,Corona-Jahr”
2020 waren es 19 % der Befragten. Die
restlichen Arzte hatten 2019 oder friiher
Kontakt zur LAKH (27 %).

Wie bereits bei der ersten Mitgliederbe-
fragung, gab es den haufigsten Kontakt
zur Abteilung Arztliche Weiterbildung.
46 % hatten in der Vergangenheit ein bis
zehn Mal Kontakt zur Abteilung Arztliche
Weiterbildung, gefolgt vom Empfang mit
31 %. Der geringste Kontakt bestand zu
den Stabsstellen Qualitdtssicherung und
Medien.

Note 2,2 fiir den Service

Die Mitglieder sollten den Service der je-
weiligen Abteilungen mit Schulnoten von
1 bis 6 bewerten. Es bestand auch die
Maglichkeit, auf eine Beurteilung zu ver-
zichten, wenn die Abteilung nicht be-
kannt oder kein Kontakt zur LAKH erfolgt
war. Alle Abteilungen erhielten eine
Durchschnittsnote im Bereich 1,9 bis 2,5
und wurden somit insgesamt als gut be-
wertet. Die beste Durchschnittsnote er-
hielt die Carl-Oelemann-Schule (COS)
(Mittelwert ,MW*“ 1,9). Ferner sollte die
Gesamtzufriedenheit mit der LAKH beur-
teilt werden: Die durchschnittliche Be-
wertung liegt wie vor fiinf Jahren bei 2,2.
Ein Viertel der Mediziner schatzt den Ser-
vice als sehr gut ein und 44 % beurteilen
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diesen als gut. 18 % empfinden den Ser-
vice als befriedigend und 13 % beurteilen
den Gesamtservice als ausreichend bis
ungentiigend.

Note 2,3 fiir die Erreichbarkeit

Die Mitglieder wurden auch nach der Er-
reichbarkeit der jeweiligen Abteilungen
befragt. Die Durchschnittsnoten liegen
zwischen 2,0 bis 2,4. Am besten zu errei-
chen waren das Zentrale Mitgliederdaten-
management (ZMD), die COS, die Akade-
mie fiir Arztliche Fort- und Weiterbildung
sowie die Stabsstelle Medien (MW jeweils
2,0). Die Gesamtzufriedenheit mit der Er-
reichbarkeit liegt bei 2,3. 23 % der Befrag-
ten schdtzen die Erreichbarkeit als sehr
gut ein und 45 % beurteilen diese als gut.
19 % bewerten die Erreichbarkeit mit der
Note ,befriedigend” und 13 % als ausrei-
chend bis ungeniigend.

Servicebeurteilung: ,Freundlich”
und , hilfsbereit”

Anhand einer offenen Antwortmdglich-
keit konnte die Beurteilung zu den jeweili-
gen Servicebereichen kommentiert wer-
den. Es gibt 515 Kommentare. Die Anmer-
kungen wurden pro Bereich in folgenden
Kategorien gegliedert: ,Positiv", ,Nega-
tiv", ,Neutral“ sowie ,Optimierung”. Die
haufigste Rickmeldung entfdllt auf die
LAKH im Allgemeinen mit 81 %. Beziiglich
der Kategorie ,Positiv* ergibt sich mit
56 % ein Uberwiegend zusagendes Bild:
Positiv hervorgehoben wird die freundli-

che und hilfsbereite Art der LAKH. 2 % al-
ler Beurteilungen sind neutraler Art: Hier
konnten die Befragten aufgrund der gerin-
gen Kontakthaufigkeit keine Gesamtbeur-
teilung abgeben. 42 % aller Nennungen
beinhalten negative Aspekte: Die LAKH
wird dabei als biirokratisch und nicht ser-
viceorientiert beschrieben.

Nutzung der LAKH-Medien

Abbildung 2 verdeutlicht, welche Medien
der LAKH von ihren Mitgliedern genutzt
werden. Wie bereits im Jahr 2017 gibt die
Mehrheit an, das Hessische Arzteblatt zu
lesen (81 %), gefolgt von der Nutzung
der Website der LAKH (68 %) sowie des
Mitgliederportals (63 %). Nur 3 % nutzen
keine Medien der LAKH, das sind 4 Pro-
zentpunkte weniger als vor fiinf Jahren.
Am hiufigsten wird das Hessische Arzte-
blatt von den Uber 69-Jahrigen als Infor-
mationsmedium genutzt (55%). Die
Website wird liberwiegend von den unter
39-Jahrigen sowie 40 bis 49-jahrigen Mit-
gliedern verwendet (jeweils 34 %), das
Mitgliederportal vordergriindig von den
unter 39-Jihrigen (33 %).

Website der LAKH

Die Website konnte hinsichtlich der Merk-
male ,ibersichtlich”, ,informativ®, ,aktu-
ell“ und ,an mobilen Geriten gut bedien-
bar“ bewertet werden. 72 % finden die
Website tbersichtlich, jedoch zeigen sich
Unterschiede zwischen den Altersklassen:
Wihrend 67 % der 50- bis 59-Jahrigen die
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Abbildung 2: Mediennutzung der Mitglieder.
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Website Ubersichtlich finden, geben dies
nur 52 % der iiber 79-Jdhrigen an. 82 %
der Befragten erachten die Website als in-
formativ: Dies gilt in der Altersgruppe der
40- bis 49-Jdhrigen fir 74 %, wahrend es
in der Gruppe der iiber 69-Jdhrigen noch
58 % sind. 69 % finden die Website aktu-
ell. 24 % geben an, die Aktualitdt nicht be-
urteilen zu konnen. Beziiglich der Bedien-
barkeit der Website an mobilen Gerdten
kann die Mehrheit (49 %) keine Beurtei-
lung abgeben, wihrend 34 % eine gute
Bedienbarkeit attestieren. Eine Verbesse-
rungswirdigkeit vermerken 17 % der Be-
fragten.

Hessisches Arzteblatt

Die Mitglieder wurden nach ihrer Lese-
hiufigkeit des Hessischen Arzteblatts
befragt. Die Mehrheit (55 %) gibt an, je-
de Ausgabe zu lesen. 2017 waren es
53 % der Befragten. 24 % lesen jede 2.
bis 3. Ausgabe und 17 % lesen das Hessi-
sche Arzteblatt seltener. Nur 4 % lesen
das Arzteblatt nicht. Unveridndert bleibt
der Trend, dass insbesondere die dlteren
Befragten jede Ausgabe des Hessischen
Arzteblatts lesen. Wihrend 87 % aus der
Altersgruppe der Uber 69-Jdhrigen jede
Ausgabe lesen, liegt der Anteil bei den
unter 39-Jdhrigen nur noch bei 26 %. Un-
terschiede gibt es auch zwischen den Be-
fragten, die Uber einen Facharzttitel ver-
figen und denjenigen ohne. 59 % der
Fachdrztinnen und -drzte lesen jede Aus-
gabe des Hessischen Arzteblatts, ohne
Facharzttitel sind es 37 %.

Die unterschiedlichen Rubriken des Hes-
sischen Arzteblattes konnten mit einer
Schulnote von 1 bis 6 bewertet werden:
Die Rubriken ,Arztekammer*, ,Fort- und
Weiterbildung®, ,Im Gesprdch“, ,Recht”,
,Medizingeschichte“ sowie ,Junge Arz-
tinnen und Arzte“ wurden mit einer
Durchschnittsnote zwischen 2,1 und 2,3
bewertet. Am besten wurden die Rubri-
ken ,Fort- und Weiterbildung” sowie
,Medizingeschichte” beurteilt (2,1).

Mitgliederportal

71 % der Befragten nutzen das Mitglie-
derportal der Landesdrztekammer Hes-
sen. Im Jahr 2017 haben 59 % der Befrag-
ten das Portal genutzt. Die Mehrheit
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Wie informieren Sie sich tiber Angebote zur
Fort- und Weiterbildung?

HABL (n=1.353)

E-Mails (n=1.149)

Fachzeitschriften (n=1.130)

Website (n=1.163)

Veranstaltungskalender, Flyer (n=1.038)

Vorschlag vom Arbeitgeber (n=935)

®ja ®nein

Abbildung 3: Informationskandle fiir drztliche Fort- und Weiterbildungsangebote.

nutzt innerhalb des Portals das Punkte-
konto (83 %), gefolgt von der Fortbil-
dungssuche (48 %) sowie der Anmeldung
zu Akademie-Veranstaltungen (33 %).
Die Altersgruppe, die das Portal am meis-
ten nutzt, ist die der 40- bis 49-Jahrigen
(87 %). Unter den Uber 69-jahrigen Mit-
gliedernsind es 31 %, das sind 18 Prozent-
punkte mehr als vor fiinf Jahren. Das Mit-
gliederportal wird als informativ, iber-
sichtlich (jeweils 77 %) sowie aktuell
(69 %) bewertet. Ob das Mitgliederportal
an mobilen Gerdten gut bedienbar ist,
kénnen 49 % beantworten: davon sind
33 % der Meinung, dass eine gute Bedien-
barkeit vorliegt.

HABL bleibt Spitzenreiter

Wie bereits im Jahr 2017 wird der klassi-
sche Weg iiber das Hessische Arzteblatt
als Informationskanal mit 60 % bevor-
zugt. Insbesondere dltere Mitglieder be-
vorzugen das Arzteblatt: 48 % der {iber
69-Jihrigen geben das Hessische Arzte-
blatt als favorisierten Kanal fiir aktuelle
Informationen an, bei den unter 39-Jhri-
gen sind es nur noch 20 %. Knapp die
Hilfte wahlt die Website als Informati-
onskanal, allen voran die 40- bis 49-Jahri-
gen (29 %). Mit 39 % folgt das Mitglie-
derportal als Informationsquelle, die von
der Altersgruppe der 40- bis 49-Jdhrigen
bevorzugt wird (25 %). Der Newsletter
wird von 24 % favorisiert. Dabei ziehen
vor allem die unter 39-Jahrigen den
Newsletter vor (17 %). Soziale Medien

werden von 2% als Informationsquelle
genutzt, hier finden sich insbesondere die
unter 39-Jahrigen wieder.

Akademie fiir Arztliche Fort- und
Weiterbildung

Die Mitglieder wurden gefragt, ob ihnen
das Veranstaltungsangebot der Akademie
fiir Arztliche Fort- und Weiterbildung be-
kannt sei. Wie bereits bei der ersten Mit-
gliederbefragung ist der Mehrheit (81 %)
das Angebot geldufig, insbesondere den
dlteren Befragten. Hauptsidchlich Internis-
ten sowie Allgemeinmediziner kennen das
Veranstaltungsangebot der Akademie.
Die Halfte der Befragten hat bereits eine

o

Veranstaltung der Akademie besucht.
Hier sind es mehrheitlich Mitglieder der
Altersgruppe 40- bis 49 Jahre und Arzte
mit Facharzttitel (57 %). Bei der Frage,
weshalb keine Veranstaltungen besucht
wurden, geben 42 % an, dass sie keine
passende Veranstaltung gefunden haben,
gefolgt vom Zeitmangel mit 37 %. Abbil-
dung 3 verdeutlicht, wie sich die Befrag-
ten Uber die drztliche Fort- und Weiterbil-
dungsangebote der Akademie informie-
ren. Die Mehrheit informiert sich mit 79 %
anhand des Hessischen Arzteblatts {iber
die Angebote der Akademie, gefolgt von
E-Mails (68 %). Am geringsten werden
Printmedien wie Veranstaltungskalender
und Flyer (57 %) oder Vorschlige vom Ar-
beitgeber (40 %) genutzt. Die Frage, ob
die Mitglieder bereits an Online-Fortbil-
dungsveranstaltungen teilgenommen ha-
ben, bejahte die Mehrheit (59 %). 2017
waren es nur 39 %. 44 % haben bereits ei-
ne Live-Online-Veranstaltung besucht
und 20 % eine Kombination aus Online-
und Prdsenzveranstaltungen. 34 % haben
an einem reinen E-Learning (on demand)
teilgenommen.

Image der Landesirztekammer:
»Freundlich“ und ,,professionell“

Die Mitglieder sollten die LAKH hinsicht-
lich verschiedener Eigenschaften wie
,Flexibilitdt”, ,Freundlichkeit” oder ,Pro-
fessionalitdt” einzuschdtzen. Die jeweili-
gen Eigenschaften (z. B. innovativ — kon-

Wie schitzen Sie die LAKH in Bezug
auf folgende Eigenschaften ein?

- Durchschnittswerte
1="trifft voll und ganz zu" 6="trifft gar nicht zu"

innovativ (n=1.408)

1

mitgliederorientiert -
(1.407)
3,0
unbiirokratisch 3,6
(n=1.408)
2,2

professionell (n=1.401)

2,9

flexibel (n=1.391)
3,1

2,1 freundlich (n=1.413)

24
hilfreich (n=1.411)

Abb 4: Durchschnittliche Einschitzung der LAKH beziiglich bestimmter Eigenschaften.
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ventionell) wurden von den Befragten an-
hand einer Sechserskala beurteilt. Die , 1"
entspricht dem positiven und die ,6“ dem
negativen Pol. Abbildung 4 verdeutlicht,
dass die Befragten die Stirken der LAKH
weiterhin in ihrer Freundlichkeit (Mittel-
wert ,MW*: 2,1), Professionalitit (MW:
2,2) und Hilfsbereitschaft (MW: 2,4) se-
hen. Verbesserungspotenzial wird in den
Attributen ,Bulrokratie“ (MW: 3,6), ,Fle-
xibilitdt* (MW: 3,1), ,Mitgliederorientie-
rung“ (MW: 3,0) und ,Innovation“ (MW:
2,9) beobachtet. Insbesondere die Mit-
glieder aus der Altersgruppe unter 39
nehmen die LAKH iiberwiegend als biiro-
kratisch (42 %) wabhr.

Beim Spektrum freundlich — unfreundlich
stimmen die Mitglieder Uber alle Alters-
klassen hinweg zu, dass die LAKH gegen-
Uber ihren Mitgliedern freundlich ist.
Auch die Beurteilung der Kammer als hilf-
reich oder nicht hilfreich korreliert mit
dem Alter. Zwar stimmt die Mehrheit in
allen Altersgruppen zu, dass die LAKH als
hilfreich charakterisiert werden kann,
aber besonders die iiber 69-Jahrigen se-
hen die LAKH mit 91 % als hilfreich an.
Die LAKH wird Uber alle Altersgruppen
hinweg mehrheitlich als professionell ein-
geschitzt, jedoch in besonders hohem
Mafie von den unter 39-Jahrigen (88 %)
sowie den (iber 70-Jihrigen (93 %). Die
positive  Wahrnehmung der Flexibilitat
steigt mit zunehmendem Alter: Wahrend
61 % der unter 39-Jihrigen die LAKH als
flexibel wahrnimmt, sind es unter den
Uber 69-Jdhrigen bereits 85 %.

Auch hinsichtlich der Einschdtzung, ob
die LAKH als innovativ oder konventionell
wahrgenommen wird, bestehen Unter-
schiede zwischen den Altersgruppen:
Wihrend nur 68 % der unter 39-Jdhrigen
die LAKH als innovativ bezeichnen, be-
scheinigen ihr 83 % der iiber 69-Jdhrigen
ein hohes Maf? an Innovation. Das gleiche

Verteilungsmuster zeigt sich bei der Be-
wertung mitgliederorientiert versus ba-
sisfremd: Widhrend die dlteren Mitglieder
(ab 69 Jahre) die Arztekammer eher als
mitgliederorientiert einschitzen (84 %),
bewertet die jlingere Altersgruppe der
unter 39-Jihrigen die LAKH nur noch zu
65 % als mitgliederorientiert.

Fazit: Positive Wahrnehmung
der Serviceleistungen

Die diesjahrige Mitgliederbefragung zeigt,
dass die Mehrheit der Befragten mit den
einzelnen Bereichen der LAKH, aber auch
mit der gesamten drztlichen Selbstverwal-
tung weiterhin zufrieden ist. Die Ergebnis-
se belegen eine grundsitzlich positive
Wahrnehmung der Serviceleistungen. Die
Wahrnehmung der LAKH, die unter der
allgemeinen Beurteilung durch die Attri-
bute ,Freundlichkeit”, ,Hilfsbereitschaft”
und ,Professionalitit” positiv bewertet
wurde, spiegelt sich auch bei der Service-
beurteilung der jeweiligen Abteilungen
wider. Ferner geht aus der Mitgliederbe-
fragung hervor, dass klassische Informati-
onsmedien wie das Hessische Arzteblatt
auch im Jahr 2022 als Informationskanal
bevorzugt werden. Die Hilfte der Befrag-
ten hat bereits eine Veranstaltung der
Akademie besucht. Wahrend vor fiinf Jah-
ren die Mehrheit (66 %) noch nicht an
Online-Veranstaltungen  teilgenommen
hat, sind es jetzt nur noch 39 %. Trotz
steigender Teilnahme an Online-Veran-
staltungen, wird die Live-Prdasenz-Veran-
staltung von der Mehrheit bevorzugt.

Biirokratieabbau
weiterhin erwiinscht

Wie bereits bei der ersten Mitgliederbe-
fragung zeigt sich Optimierungspotenzial
hinsichtlich einer unbiirokratischen Ver-

Arztekammer

waltungstdtigkeit. Das negativ besetzte
Image einer 6ffentlichen Behorde [2] be-
einflusst weiterhin die Erwartungshaltung
der Mitglieder. Dies wird durch die ten-
denziell kritischere Bewertung in den Be-
reichen ,unbiirokratisch und ,mitglieder-
orientiert” abgebildet. Im Gegensatz dazu
flief3en in der allgemeinen Servicebeurtei-
lung positive personliche Erfahrungen in
die Beurteilung ein. Es gehort zu den all-
gemeinen Klischees, dass Kontinuitdt und
Verldsslichkeit des offentlichen Dienstes
gleichgesetzt werden mit Unbeweglich-
keit und Stillstand [3]. Mit Blick auf die
Strukturen ist jedoch festzustellen, dass
der offentliche Dienst schon heute in fle-
xiblen Einheiten aufgestellt ist, die sich
zeitnah auf neue Herausforderungen und
Aufgaben einstellen und diese erledigen
konnen. Diese Entwicklung ldsst sich ins-
besondere anhand der Eigenschaften ,In-
novation“ und ,Flexibilitit“ der LAKH be-
obachten, die im Rahmen der aktuellen
Befragung positiver bewertet wurde als
im Jahr 2017. Diese Attribute sollten wei-
terhin durch MaRnahmen sowie aktive Of-
fentlichkeitsarbeit gefordert werden.

Die Landesdrztekammer Hessen mochte
sich an dieser Stelle ganz herzlich bei allen
Mitgliedern bedanken, die an der Mitglie-
derbefragung teilgenommen haben. Nur
durch lhre wertvolle Rickmeldung kon-
nen Bed(rfnisse und Wiinsche identifiziert
sowie die Serviceleistung der Arztekam-
mer stetig verbessert werden.

Iris Natanzon,

Nina Walter
Korrespondenzadresse:

Dr. Dipl.-Soz. Iris Natanzon,
Wissenschaftliche Referentin
Landesdrztekammer Hessen
E-Mail: gs@laekh.de

Personalia: Dr. med. Susanne Johna bleibt 1. Vorsitzende des Marburger Bundes

Dr. med. Susanne Johna, Vorstandsmit-
glied der Bundesdrztekammer und Prasi-
diumsmitglied der Landesdrztekammer
Hessen, ist auf der 140. Hauptversamm-
lung des Marburger Bundes in Berlin in
ihrem Amt als 1. Vorsitzende des Arzte-
verbandes bestatigt worden. Die 57-jah-

rige Internistin und Krankenhaushygieni-
kerin, die als Oberdrztin fiir Kranken-
haushygiene am  St.Josefs-Hospital
Rheingau in Ridesheim arbeitet, erhielt
bei ihrer Wahl knapp 98 Prozent der
Stimmen der Delegierten. Als 2. Vorsit-
zender wurde Dr. med. Andreas Botzlar

im Amt bestatigt.
Die Mitglieder des
Bundesvorstandes
sind fur die Dauer
von vier Jahren
gewihlt. (red)

Foto: Marburger Bund
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