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Problemstellung

Telemedizinische Dienstleistungen a€" inshesondere direkt auf den Patienten ausgerichteten Angebote wie Telemonitoring a€*
werden in Teilen der (uninformierten) A, rzte- und Patientenschaft noch immer mit technisierten, anonymen und das
persAfnliche Arzt-Patienten-VerhAaltnis beeintrAachtigenden AnsAatzen gleichgesetzt. Menschen bedAvarfen in
Krankheitssituationen besonders der persAfnlichen Zuwendung durch Arzt und Pflegepersonal. Daher erscheint vielen

gerade unter diesen UmstAanden eine Kommunikation per Telefon oder gar nur per Datentransfer zu unpersAfnlich und
schAVrt auf diese Weise die A ngste, mit den eigenen Problemen nicht ernst oder A¥zberhaupt nicht wahrgenommen zu
werden.

Derartige Vorurteile reduzieren im erheblichen MaAYe die Bereitschaft, sich intensiv mit telemedizinischen Innovationen
auseinander zu setzen und letztlich die fAYr eine aktive Nutzung unabdingbare Akzeptanz bei A,rzten und Patienten. Von
den Vorurteilen gehen nicht nur Markteintrittsbarrieren fA%r in der Telemedizin tAatige Anbieter aus. Da gerade im Bereich
chronischer Krankheitsbilder wie der Herzinsuffizienz positive Effekte telemedizinischer AnsAatze auf QualitAat und
Effizienz der Behandlung bereits vielfach nachgewiesen worden sind, besteht die Gefahr, dass die groAYen Potentiale
dieser Innovation fAY4r das Gesundheitswesen ungenutzt bleiben. Erforderlich ist daher eine zielgerichtete
AufklAarungskampagne, die die Assoziationen zur Telemedizin von kalter Technik und anonymer Behandlung, bzw.
telefonischer Abfertigung, ganz wie z. T. bei telefonischen Kundendiensten in anderen Alltagsbereichen, widerlegt. Die
Schaffung einer positiven Wahrnehmung telemedizinischer Dienstleistungen ist ein wesentlicher Beitrag zur stAarkeren
Etablierung der Telemedizin und ihrer Integration ins Gesundheitswesen.

Unser Ziel ist es daher, einen Beitrag zum Abbau der Vorurteile zu leisten. Dazu fokussieren wir die Auswirkungen
telemedizinischer Service Center auf die Arzt-Patienten- Beziehung. Insbesondere gehen wir den Fragen nach, ob und
wie durch eine telefonische Betreuung bisher nicht befriedigende Informations- und KommunikationsbedAYarfnisse beim
Patienten bedient werden kAfnnen. InformationsbedAYarfnisse bestehen beispielsweise hinsichtlich des Wissens Aviber
die eigene Krankheit und dem Umgang mit der eigenen Krankheit im Alltag. WissenslAvicken und mangelndes
VerstAandnis A¥zber die eigene Krankheit rufen bei den Patienten Unsicherheit im Umgang mit der Krankheit und
Unzufriedenheit mit der konventionellen Aerztlichen Versorgung hervor. Sie wirken sich aber auch negativ auf die
Compliance und den Behandlungsprozess aus. Neben der unmittelbaren Wahrnehmung beim Patienten, spielt die
Auswirkung derartiger neuer KommunikationskanAale auf die persAfnliche Beziehung der Patienten zu ihren
behandelnden A,rzten eine groAYe Rolle. In diesem Sinne werden die Effekte telemedizinischer Dienstleistungen auf die
behandelnden A, rzte in die Betrachtung einbezogen.

Im Folgenden werden qualitative Ergebnisse einer Auswertung von typischen Anfragen der Patienten an ein Service
Center vorgestellt, die das Informationsund BetreuungsbedA¥urfnis der Patienten unterstreichen. Weiterhin werden die
Ergebnisse einer Patientenbefragung zur Zufriedenheit mit der telemedizinischen Betreuung vorgestellt.

Methodik

Gegenstand der Untersuchung ist das telemedizinische Angebot der Vitaphone GmbH. Im Bereich chronischer
kardiovaskulAarer Erkrankungen wird ein kombiniertes Monitoring und Nurse-Call-Angebot bereitgestellt, bei dem
Vitalparameter direkt nach der Messung oder Eingabe durch den Patienten selbst an das Telemedizinische Service
Center A¥bermittelt und dort vor Ort ausgewertet werden. Gegebenenfalls wird der Patient daraufhin durch
medizinisches Servicepersonal bzw. einen diensthabenden Arzt kontaktiert. Ferner besteht fAv.r die Patienten die
MAf{(glichkeit sich direkt persAfnlich an das Service Center zu wenden. Die erhobenen und aufbereiteten Informationen
werden den behandelnden A, rzten zur VerfAYsgung gestellt...
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