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Patientenrechte und Patientenkommunikation, verbunden mit
der Forderung nach mehr Transparenz, rangieren auf der ge-
sundheitspolitischen Agenda auf den vorderen Platzen. Ange-
strebt wird eine groliere Beteiligung der Patienten am Gesund-
heitswesen, eine starkere Orientierung der Gesundheitspolitik
an deren Bedurfnissen und vor allem ein hoheres Mall an
Eigenverantwortung und Vorbeugung.

Die Stellung des Patienten im Beziehungsgeflecht des Gesund-
heitswesens ist bereits seit geraumer Zeit einem tiefgreifenden
Wandel unterworfen. Kern dieses Prozesses ist die Anderung
im Rollenverhalten des Patienten von einem eher passiven hin
zu einem zunehmend informierten, mindigen und eigenverant-
wortlichen Akteur.

Mehr Eigenverantwortung, Selbsthilfe und kritisches Verbrau-
cherverhalten bedeuten auch, dass die Patienten starker als
,Kunden® im Wettbewerb gesehen werden, die individueller und
gezielter als bisher angesprochen werden mussen.

Aus den Erkenntnissen dieses geanderten Rollenverhaltens
heraus haben die Zahnarztekammer Schleswig-Holstein und die
Kassenzahnarztliche Vereinigung des Landes bereits im No-
vember 1995 die Konsequenz gezogen und eine Beratungshot-
line eingerichtet, die heute unter dem Begriff ,,Zahnhotline“ lan-
desweit bekannt ist und von Patienten alljahrlich tausendfach in
Anspruch genommen wird.

Im Jahre 2000 kam die Zahnarztliche Fachberatung in Zusam-
menarbeit mit der Verbraucherzentrale S-H hinzu.




I. Patientenberatung in Schleswig-Holstein
1. 13 Jahre Zahnhotline

Die Zahnhotline ist per Telefon, E-Mail, Fax und brieflich er-
reichbar. Als Ansprechpartnerin stand bis zum 3. Juli diesen
Jahres Karen Pods, eine fachlich kompetente Zahnarzthelferin,
die die Hotline seit ihrem Bestehen betreut, am Beratungs-
telefon zur Verfigung. Seit dem 04.07.08 ist Michaela Neitzel,
ebenfalls Zahnarzthelferin, an dieser Stelle zu erreichen und
gibt dort Auskunft Gber alle Bereiche der Zahnmedizin bzw.
reicht die Fragen weiter an beratende Zahnarzte oder an die
Fachabteilungen der Zahnarztekammer oder der Kassenzahn-
arztlichen Vereinigung.

Die Hotline ist unter der Telefon-Nr. 01803 26 09 26 (Fax 01803
26 09 27, E-Mail: info@zahnhotline.de) taglich von 8.30 bis
15.30 Uhr und freitags von 8.00 bis 11.30 Uhr erreichbar.
Aulerhalb der Beratungszeiten nimmt ein Anrufbeantworter die
Anfragen entgegen.

In den 13 Jahren ihres Bestehens haben sich im jahrlichen
Durchschnitt weit Uber 5.000 Menschen an die Zahnhotline
gewandt; bis Ende September 2008 rund 67.500 Ratsuchende.
In 2008 kdnnen wir eine abermalige Steigerung auf 7.479
Anfragen verzeichnen.

Die Zahnhotline wird durch Zeitungsanzeigen, regelmalige
Pressemeldungen sowie durch Flyer und andere Werbemittel in
Praxen und Apotheken sowie auf Ausstellungen, Messen und
Blrgerburos der Kreise, Stadte und Gemeinden bekannt ge-
macht.

Am Beispiel des Jahres 2008 mit 7.479 Anfragen (2007: 7.439)
ist die Struktur der Anfragen erkennbar, an der sich seit Jahren
nur geringfugig etwas andert. Die am haufigsten gestellten Fra-
gen bezogen sich auf die Themen Festzuschisse, Zahnersatz
und aulervertragliche Leistungen sowie in zunehmendem Malie
im Zuge der Gesundheitsreform auf Praxisgeblhr und Abrech-
nungsprobleme.



Zahnhotline

Auswertung der Beratungsgesprache im Auswertungszeitraum
(7.479 Anfragen per Telefon, E-Mail, Fax, brieflich oder persén-
lich z.B. bei der NORLA, bei 240 Arbeitstagen sind dies mehr
als 31 Anfragen pro Tag — zum Vergleich 2001: 19/Tag)

Fragen nach ... %
Behandlungsmaoglichkeiten 72
Regresse und allg. Beschwerden 7
Anfragen von Rechtsanwalten, 11

Sozialarbeitern, Krankenkassen,
Verbanden und Vereinen

Anrufe von Praxen 7
Zwischenmenschliches 3
Gesamt 100

Im Jahre 2007, also im Jahr zuvor, gab es 7.439 Anfragen bei
der Hotline mit einer ahnlichen Fragen-Struktur.

Behandlungsmaoglichkeiten

Die Zahnhotline gibt umfassend Auskunft tber alle Bereiche der
Zahnmedizin. Eine Beratung im Vorfeld zahnmedizinischer Be-
handlungen gehért zu den taglichen Anforderungen. Der Patient
mdchte sich ausfuhrlich Uber die verschiedenen Fullungsmate-
rialien, den anstehenden Zahnersatz, Implantate, Knochen-
ersatzmaterialien, neue Behandlungsmaoglichkeiten, Funktions-
diagnostik, Erwachsenen-Kieferorthopadie, Prophylaxe, Blea-
ching, Veneers, Laserbehandlung, Hypnose, Fissurenversiege-
lung, Fluoride - ja/nein, und vieles mehr informieren. Es wird um
Aufklarung uber die anstehende Zahnfleisch-Behandlung, die
Wurzelspitzenentfernung oder andere operative Eingriffe gebe-
ten. Stets wird der Patient darauf hingewiesen, dass die endgul-
tige Entscheidung einzig und allein der Hauszahnarzt treffen
kann.

Auch Fragen zur komplementaren / alternativen Zahnheilkunde
werden von der Hotline - immer verbunden mit einer kurzen Auf-
klarung - beantwortet. Hier geht es z.B. um Elektroakupunktur
(EAV), Homdopathie, Kinesiologie, Hypnose oder die ganzheit-
liche Kieferorthopadie.



Die Anrufer bitten auch um Prufung des Heil- und Kosten-Pla-
nes (HKP), der Mehrkostenvereinbarung oder bitten um Uber-
prufung der Rechnung.

Allgemeine fachliche Fragen

Die allgemeinen fachlichen Fragen sind in der taglichen Aus-
kunftsarbeit vielfaltig. Der Patient mochte wissen, ob er An-
spruch auf seine Rontgenbilder und die Karteikarte hat, ob ein
Patient vor der Behandlung Uber die anfallenden Kosten aufge-
klart werden muss, es wird nach Adressen von Zahnarzten ge-
fragt, die besondere Behandlungsmethoden — Praxisspeziali-
taten — anbieten, hier kdonnen auch Fragen zur Behindertenbe-
handlung — Behandlung in Narkose, Hausbesuche, rollstuhl-
gerechte Praxis — beantwortet werden.

Haufig nimmt der Patient Bezug auf Meldungen aus Presse und
Fernsehen. Hier ist fast immer eine Aufklarung notig, oft gilt es
auch, Wunschvorstellungen zu relativieren.

Unterstltzend zur miundlichen Beratung werden je nach Bedarf
die schriftlichen Informationsmedien von Kammer, KZV und an-
dere ausgewahlte Informationen den Anfragenden zugeschickt.

Regresse

Nicht vollfunktionsfahiger Zahnersatz, Taubheitsgefuhl der Zun-
ge oder der Lippe, nicht erkannte Zahnfleischerkrankung, Karies
unter den Kronen, ,vergessenes” Wurzelkanalinstrument, etc.:
Wenn irgend moglich, versucht die Mitarbeiterin der Patienten-
beratungsstelle, dem Patienten zu erklaren, er moége sich an
seinen Zahnarzt wenden und mit ihm gemeinsam nach einer Lo6-
sung suchen. In einigen Fallen ist es angebracht, andere Wege
und Mdglichkeiten (Mangelgutachten, Schlichtung oder Gericht)
aufzuzeigen. Oft wird ein zweites Gesprach angeboten oder
direkt an die zustandigen Sachbearbeiter verwiesen.

Allgemeine Beschwerden

Es kommen Fragen zur Rontgenverordnung, zur Hygiene in der
Praxis, zu langen Wartezeiten, Berechnung von Ausfallzeiten,
fehlender Aufklarung und vielem mehr. Oft will der Patient ,es
auch nur einmal gesagt haben®. In einigen Fallen wird zu einem

Gesprach mit dem Zahnarzt geraten. Bei Verdacht auf Verstolie
gegen die Berufsordnung oder vertragszahnarztlichen Pflichten
wird die Angelegenheit aufgenommen und an die zustandigen
Stellen weitergegeben.

Zwischenmenschliches

Fragen nach der Adresse des behandelnden Zahnarztes, der
verzogen ist, zur Behindertenbehandlung, zur Hartefallregelung,



zur studentischen Krankenversicherung oder zu vielen anderen
Themen sind unter dieser ,Service-Rubrik“ zusammengefasst.

Anfragen von Praxen

Praxen haben Fragen zu Praxisspezialitaten / Tatigkeitsschwer-
punkten, Praxisbroschuren, Ablehnung der Behandlung, Fristen
und vielem mehr.

Spezielle fachliche oder juristische Fragen werden an die zu-
standigen Sachbearbeiter/Geschaftsfuhrer der beiden Korper-
schaften weitergeleitet.

Anfragen von Rechtsanwalten, Sozialarbeitern,
Krankenkassen, Verbanden und Vereinen

Krankenkassen bitten haufig um Aufklarung zu einer bestimm-
ten Behandlung fur ihre Mitglieder. Auch nach Anschriften von
Zahnarzten, die ,Praxisspezialitaten® anbieten, wird gefragt. Die
Tendenz der Anfragen durch die Krankenkassen ist steigend.

Rechtsanwalte bitten um die Benennung eines privaten Gutach-
ters oder haben allgemeine fachliche Fragen.

Sozialarbeiter versuchen, die Moglichkeit der 100-%igen Kos-
tenubernahme zu klaren.

Da sich auch Patienten mit Fragen aus dem zahnarztlichen Be-
reich an die Burgerbeauftragte des Landes wenden, bat sie um
Zusammenarbeit und Mithilfe. Inzwischen hat sich eine gute Zu-
sammenarbeit mit dieser Stelle des Landes Schleswig-Holstein
entwickelt. Selbstverstandlich kann der Ratsuchende sich auch
direkt an die Patientenberatungsstelle wenden.



2. 8 Jahre Zusammenarbeit mit der
Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein

Seit Herbst 2000 bieten die schleswig-holsteinischen Zahnarzte
zusammen mit der Verbraucherberatung Schleswig-Holstein
auch Beratungsmoglichkeiten in der Flache an. In den Verbrau-
cherzentren Kiel, Flensburg (seit 2003), Heide, Lubeck und
Norderstedt fuhren Zahnarzte ein- bis zweimal im Monat eine
Patientenberatung durch. Die Kosten des Beratungsaufwands
tragen die Zahnarztekammer und die Kassenzahnarztliche Ver-
einigung je zur Halfte (siehe S. 13).

Die Patienten melden sich vorher im Verbraucherzentrum an,
erhalten einen Beratungstermin und stellen sich dann dem be-
ratenden Zahnarzt vor. Dabei brauchen sie ihren Namen nicht
zu nennen. Damit bei der zahnarztlichen Verbraucherberatung
grolitmaogliche Neutralitdt gewahrleistet wird, handeln die bera-
tenden Zahnarzte nach den Gutachterrichtlinien und durfen far
einen Zeitraum von zwei Jahren die Behandlung der Ratsuchen-
den nicht selbst dbernehmen. Fur eine 20- bis 30-minutige Be-
ratung berechnet die Verbraucherzentrale 15 Euro. Alle beraten-
den Mitarbeiter unterliegen der gesetzlichen Schweigepflicht wie
jeder Zahnarzt.

Die Patientenberatungsstelle wird durch Flyer und Aushange in
den Verbraucherzentren sowie durch Presseveroffentlichungen
bekannt gemacht.

GrolRen Anklang fanden die in Zusammenarbeit mit der Ver-
braucherzentrale durchgeflihrten jeweils zweistliindigen Informa-
tionsabende zum Thema ,Implantate — auch etwas fir
mich?“ mit Dr. Ursula Rittmeister als Referentin.

Ende September 2008 lief eine zweite Vortragsreihe unter dem
Titel ,,Lachen ist Leben. Schiefe Zahne? Nein danke“ an.
Referent: Dr. Thorsten Sommer

Beratungszahnarzte

Flensburg Dr. Fritjof Weidner

Heide Dr. Hans Horst Karnofsky

Kiel Dr. Manfred Pohle

Libeck Dr. Siegfried Reinke/ Dr. Martina Walther
Norderstedt Dr. Christine Degenhardt



Patientenberatungsstelle

Beratungsgesprache in den Verbraucherzentren
jeweils 1. Oktober bis 30. September

Verbraucher | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
zentrum (Jan. | (Jan.

Nov.) | Okt.)

Kiel 48 58 22 31 46 49 27
Flensburg -- 31 34 25 21 15 28
(neu seit Jan.

2003)

Libeck 43 46 29 51 35 33 56

Norderstedt 50 48 16 49 36 42 39

Heide 2 23 32 27 5 17 13

Gesamt 143 | 206 | 133 | 183 | 143 | 156 | 163

In acht Jahren waren es 1.263 Beratungsgesprache, was einem
Durchschnitt von 158 Gesprachen pro Jahr entspricht.




Patientenberatungsstelle

Altersstruktur und Geschlecht der Ratsuchenden im Erhebungs-
zeitraum

Alter mannlich weiblich Gesamt
20 — 40 Jahre 3 10 13
8%
40 — 50 Jahre 5 11 16
10 %
50 — 60 Jahre 15 34 49
32 %
60 — 70 Jahre 12 40 52
33 %
uber 70 Jahre 7 17 24
17 %

82 % aller Ratsuchenden in den Verbraucherzentren sind alter
als 50 Jahre. Die gestellten Fragen beziehen sich hauptsachlich
auf das Thema Zahnersatz. Nicht alle Ratsuchenden fullen den
ihnen Ubergebenen Fragebogen aus.

Il. Erhebung

Um Einschatzungen und Bewertungen der Patienten zur Quali-
tat der Beratung zu erhalten und die Zufriedenheit der Ratsu-
chenden zu messen, erhielten Besucher der Patientenbera-
tungsstelle und Anrufer bei der Zahnhotline einen nahezu
gleichlautenden Fragebogen (Anlage) mit frankiertem Ruckum-
schlag ausgehandigt.

Bei der personlichen Beratung in den Verbraucherzentren han-
digten die beratenden Zahnarzte den Besuchern die Fragebo-
gen samt Freiumschlag aus und wiesen darauf hin, dass sie den
Fragebogen auch ohne Namensangabe zurtiicksenden kdnnten.

Bei der Beratung Uber die Zahnhotline wurden die Ratsuchen-
den zunachst darauf angesprochen, ob sie bereit seien, einen
Fragebogen zur Bewertung der Beratung auszuflllen. Soweit
sie dies bejahten und auf ihre Anonymitat zu verzichten bereit
waren, gaben sie ihren Namen und Anschrift bekannt, und der
Fragebogen wurde zugesandt.
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Auswertung der Einzelfragen

Frage 1 zielte darauf ab zu erfahren, wie die Wartezeit (bei den
Patientenberatungsstellen ist dies die Zeit zwischen der Anmel-
dung zu einem Beratungstermin und dem Zustandekommen des
Termins, bei der Zahnhotline die Wartezeit am Telefon, wenn
wahrend einer laufenden Beratung angerufen wird) von den Be-
fragten aufgenommen wird. In beiden Fallen empfanden 96 %
und mehr der Befragten diese Wartezeit als kurz.

1. kurz zu lang
Die Wartezeit am Telefon war 98 % 2%
(Hotline)

Die Wartezeit auf diesen Termin 96 % 4%
war (Patientenberatungsstelle)

Mit 97 % ergibt die Befragung eine Uberaus grole und obendrei
uber die Jahre gestiegene Zufriedenheit mit dem Beratungs-
gesprach.

2. zufrieden unzufrieden

Mit dem Beratungsgesprach 97 % 4%

war ich

Jemand, der mit einem solchen Gesprach zufrieden ist, muss
nicht zwangslaufig auch seine Erwartungen erflllt sehen. Bei
den Befragten war dies aber mit einem Anteil von 97 % der Fall.
gehen.

3. erfiillt nicht erfiillt

Das Gesprach hat meine 97 % 3%

Erwartungen

Diese Zufriedenheit hat ihre Auswirkungen auf die Wiederho-
lungsbereitschaft der Befragten, denn alle wiurden eine solche
Beratung bei nachster Gelegenheit wieder in Anspruch nehmen
— ein seit Jahren zu beobachtendes, nahezu unverandertes
Ergebnis.
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4. ja nein

Ich wurde diese Beratung wieder 98 % 2%
in Anspruch nehmen

Gleiches gilt fir die Bereitschaft, Bekannten oder Verwandten
ein solches Beratungsgesprach zu empfehlen. Auch diese
Frage wurde von allen Befragten bejaht.

5. ja Nein
Ich wiirde anderen ein solches 100 %
Gesprach empfehlen

Es ist daher nicht Uberraschend, dass alle Befragten die
Existenz der Beratungsstellen begrif3en.

6. ja Nein
Ich finde es richtig, dass es 100 %
diese Moglichkeit gibt

Einzelne kritische Reaktionen hat die Frage nach der Bereit-
schaft, fur die Beratung Gebuhren zu zahlen, hervorgerufen.
Wie oben erwahnt, kostet die Beratung in der Verbraucher-
zentrale 15 Euro, wahrend die Telefon-Hotline-Beratung bis auf
die Telefongebihren kostenfrei ist.

In beiden Fallen hielten Uber 90 bzw. 80 % der Befragten die
Beratung fur so wichtig und fir sich selbst weiterfiUhrend, dass
sie bereit waren, eine Geblhr zu entrichten. Rund ein Viertel
lehnte diese Kostenpflicht ab, Tendenz gegenliber dem Vorjahr
steigend.
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7.

ja nein
Ich ware bereit, daflir eine
Gebulhr zu bezahlen (Hotline) 60 % 40 %
bzw.
Ich finde es richtig, dafur eine
Gebuhr zu bezahlen 80 % 20 %

(Patientenberatungsstelle)

Die Kosten des Beratungsaufwands stellen sich fur die schles-
wig-holsteinischen Zahnarzte durch die Koérperschaften Zahn-
arztekammer und Kassenzahnarztliche Vereinigung wie folgt

dar:
Kosten
2005 2006 2007 2008
EUR EUR EUR EUR
110.000 131.000 133.000 116.000

13




lll. Bewertung

Die Befragung zeigt eine uUber die Jahre steigende uberaus
hohe Zufriedenheitsquote der nicht reprasentativ ausgewahlten
Ratsuchenden mit den Einrichtungen Zahnhotline und Patien-
tenberatungsstelle/Verbraucherzentrum erbracht. Beide Institu-
tionen erfreuen sich bei den Patienten einer hohen Glaub-
wurdigkeit und Akzeptanz — zudem werden ihnen Kompetenz
und Erfahrung bescheinigt.

Vielfach hervorgehoben und anerkannt ist auch die standespoli-
tische Unabhangigkeit und Neutralitat beider Beratungsstellen.
Dies kann auch belegt werden durch die Sinnprotokolle, die
anlasslich dieser Evaluierung eingesehen wurden.

Es darf vermutet werden, dass es eine steigende Nachfrage
nach Beratungsleistungen dieser Qualitat gibt. Fir den steigen-
den Bedarf an zahnarztlicher Beratung und Verbraucheraufkla-
rung spricht auch die oftmals verwirrende und reil3erische
Medienberichterstattung Uber medizinische Themen und die flur
den Verbraucher unubersehbare Vielfalt von Werkstoffen und
Behandlungsmethoden.

Insgesamt gesehen sind Zahnarztekammer und Kassenzahn-
arztliche Vereinigung in Schleswig-Holstein auf dem richtigen
Wege, indem sie die Patienten mit ihren unbeantworteten Fra-
gen und Noten, die sie mit ihrem Hauszahnarzt nicht erortern
kdnnen oder wollen, nicht alleine lassen. Obwohl beide Bera-
tungsinstitutionen aus Mitteln der Zahnarzteschaft unterhalten
werden, genielden beide ein Hochstmald an Unabhangigkeit, die
auch im Beratungsalltag immer wieder gegen etwaige Angriffe
Einzelner verteidigt wird, wie die Protokolle ausweisen.

In diesem Sinne steht den Verbrauchern in Schleswig-Holstein
mit der Zahnhotline eine landesweite Beratungseinheit von ho-
her Kompetenz und weitgehender Erreichbarkeit zur Verfligung.

Fir die Burger auf dem Lande und fur jene, die den person-
lichen Kontakt zu einem zur Neutralitat und Verschwiegenheit
verpflichteten Zahnarzt oder einer Zahnarztin suchen, gibt es
die Patientenberatung bei den Verbraucherzentren.

Beides ist eine ideale Kombination, die den verschiedensten
Anspruchen gerecht wird.
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IV. Empfehlungen

Das Beratungskonzept der Zahnhotline ist nach 13-jahriger Er-
fahrung weitgehend ausgefeilt. Es trifft auf eine hohe Akzeptanz
und Zufriedenheit. Eine Erhdhung der Beratungszahl ist allen-
falls mit einer Verstarkung des Bekanntheitsgrades zu erzielen.
Darauf verweisen auch die Befragten. Bisher wird die Zahn-
hotline durch Faltblatter, Plakate, Kleinanzeigen und beglei-
tende Pressearbeit kommuniziert.

Einzelne Bemerkungen zur Zahn-Hotline, die die Befragten
auf den Fragebdgen hinterlieRen:

... €s war eine freundliche und zuvorkommende Beratung!

Es sollte eine Tel.-Nummer mit ,normaler” Vorwahl sein und
nicht 01803, damit man glinstig telefonieren und die Flatrate
nutzen kann.

... Ich bin sehr zufrieden.

Nochmals danke fiir ausfiihrliche und gute Beratung.

Sehr gute Beratung. Machen Sie mehr Werbung daftir!

Es wére schén, wenn zeitweise auch ein Kieferorthopéade Bera-
ung anbote, weil die Gesetze sehr kompliziert geworden sind.

15



Fazit:

Die Datenbasis dieser Umfrage ist zu schmal, um als reprasen-
tativ zu gelten, allerdings vermitteln die zurtickgereichten Frage-
0gen und die sehr detaillierten Sinnprotokolle der Beratungs-
zahnarztinnen und —arzte sowie der Beraterin an der Zahnotline
einen umfassenden Eindruck von den Wunschen und Erwar-
tungen der Patienten.

Beide Beratungsinstitutionen konnten im Bewusstsein der Pa-
tienten starker verankert werden, wenn sie breiter kommuniziert
wulrden. Auch ist eine groRere Unterstutzung dieser Kommuni-
kation durch die niedergelassenen Zahnarzte denkbar und
wunschenswert. Die rucklaufige Anzahl der Beratungen in den
Verbraucherzentren deutet auf einen gewissen Handlungs-
bedarf.

Das heutige Mal} an Unabhangigkeit beider Beratungseinrich-
tungen ist wichtig flr das Verbrauchervertrauen in die Neuralitat
der Beratung.

Kiel, den 30. Oktober 2008

Anlagen
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NamMe: ... VOrNamME: ....oeieiieeeeeeeeeeeeeee e
Strale: ..o PLZ: ............ Ort: e,

Diese Angaben sind freiwillig. Sie kbnnen den Fragebogen auch ohne diese Angaben absenden.

Zahnhotline
Patientenberatungsstelle der
schleswig-holsteinischen Zahnarzte
Westring 498

24106 Kiel

Sie hatten kurzlich ein Beratungsgesprach im Rahmen der zahnarztlichen Verbraucherberatung in
Ihrem Verbraucherzentrum in

Da wir sténdig an der Verbesserung dieser Beratung arbeiten und die Erwartungen und Winsche
der Ratsuchenden und Patienten so weitgehend wie mdglich erfullen méchten, bitten wir Sie,
diesen Fragebogen auszufillen und an uns zurlickzusenden.

1. Die Wartezeit auf diesen Termin war O kurz O zulang.

2. Mit dem Beratungsgesprach war ich O zufrieden O  unzufrieden.

3. Ich wirde diese Beratung wieder
in Anspruch nehmen O ja O nein.

4. Ich wirde anderen ein solches Gesprach

empfehlen O ja O nein.
5. Ich finde es gut, dass es diese Moglichkeit gibt O ja O nein.
6. Ich habe Verstandnis dafir, eine Geblhr zu zahlen O ja O nein.

7. Haben Sie noch weitere Anregungen?

Geschlecht: m/w Alter: .....ooeeeeennnn.

Selbstverstandlich bleibt Ihre Anonymitat gewahrt, der Fragebogen wird vertraulich behandelt und
unterliegt datenschutzrechtlichen Bestimmungen.

lhre
Zahnhotline

Patientenberatungsstelle der schleswig-holsteinischen Zahnarzte
-eine Einrichtung der
Zahnarztekammer Schleswig-Holstein und der Kassenzahnarztlichen Vereinigung Schleswig-Holstein-

in Zusammenarbeit mit der Verbraucherzentrale Schleswig-Holstein
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NaMe: oo AV 0] 1 4110 1 [T OTT
SHralle: ... PLZ: ............. Ot e

Diese Angaben sind freiwillig. Sie kbnnen den Fragebogen auch ohne diese Angaben absenden.

Zahnhotline
Patientenberatungsstelle der
schleswig-holsteinischen Zahnarzte
Westring 498

24106 Kiel

Sie hatten kirzlich ein Beratungsgesprach bei der Zahnhotline.

Da wir sténdig an der Verbesserung dieser Beratung arbeiten und die Erwartungen und Winsche
der Ratsuchenden und Patienten so weitgehend wie mdglich erfullen méchten, bitten wir Sie,
diesen Fragebogen auszufiillen und an uns zuriickzusenden.

1. Die Wartezeit am Telefon war O kurz O zulang.

2. Mit dem Beratungsgesprach war ich O zufrieden O  unzufrieden.
3. Ich wiirde diese Beratung wieder in Anspruch nehmen O ja O nein

4. Ich wirde anderen ein solches Gesprach empfehlen O ja O nein.

5. Ich finde es richtig, dass es diese Mdglichkeit gibt O ja O nein.

6. Ich ware bereit, dafiir eine Gebiihr zu bezahlen O ja O nein.

7. Haben Sie noch weitere Anregungen?

Geschlecht: m/w Alter: ...................

Selbstverstandlich bleibt Ihre Anonymitat gewahrt, der Fragebogen wird vertraulich behandelt und
unterliegt datenschutzrechtlichen Bestimmungen.

lhre

Zahnhotline
Patientenberatungsstelle der
schleswig-holsteinischen Zahnarzte
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