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EinleitungEinleitungEinleitungEinleitung

1999-2008 wurden in der Arzneimittelinformation des Klinikums der Universität München 
14 400 patientenbezogene Anfragen zur Arzneimitteltherapie , die telefonisch oder vor Ort 
auf der Station gestellt worden waren, von klinisch erfahrenen Krankenhausapothekern 
beantwortet und seit 2002 in der ADKA Arzneimittel-Info-Datenbank dokumentiert. Im 
Rahmen eines kontinuierlichen Qualitätsmanagements sollen Kundenzufriedenheit und 
Servicequalität untersucht werden.

MethodeMethodeMethodeMethode

Im Zeitraum 01.09. – 30.11.2008 wurde jeder Antwort ein Bewertungsbogen beigelegt. Bei  
85 Kurzinformationen und 40 Umstellungen der Hausarztmedikation wurden keine 
Bewertungsbögen mitgeschickt.

ErgebnisseErgebnisseErgebnisseErgebnisse

Von 01.09. Von 01.09. –– 30.11.2008 wurden 427 Anfragen, 53% von 30.11.2008 wurden 427 Anfragen, 53% von ÄÄrzten und 35% von der Pflege, rzten und 35% von der Pflege, 
beantwortet und 302 Bewertungsbbeantwortet und 302 Bewertungsböögen verschickt. 54 (18 %) ausgefgen verschickt. 54 (18 %) ausgefüüllte Bewertungsbllte Bewertungsböögen gen 
erhielten wir zurerhielten wir zurüück, 60% von ck, 60% von ÄÄrzten und 40% von Pflegekrrzten und 40% von Pflegekrääften. Im ften. Im UntersuchunszeitraumUntersuchunszeitraum
betrug die mittlere Bearbeitungszeit der Antworten 71 min, hbetrug die mittlere Bearbeitungszeit der Antworten 71 min, hääufigste Fragenkategorien ufigste Fragenkategorien 
waren: 83 zur Arzneimittelauswahl bei individuellen Patienten, 6waren: 83 zur Arzneimittelauswahl bei individuellen Patienten, 68 zur Applikationstechnik, 8 zur Applikationstechnik, 
37 zur Dosierung, 34 zu Interaktionen, 30 kinetische Berechnunge37 zur Dosierung, 34 zu Interaktionen, 30 kinetische Berechnungen und 29 zu n und 29 zu NebenNeben--
wirkungenwirkungen. 49% der Antworten f. 49% der Antworten füührten zu einer verbesserten Therapiesicherheit einzelner hrten zu einer verbesserten Therapiesicherheit einzelner 
Patienten. Die Anfragen wurden aus 25 verschiedenen FachabteilunPatienten. Die Anfragen wurden aus 25 verschiedenen Fachabteilungen des Klinikums gen des Klinikums 
gestellt. 62% mussten am gleichen Tag beantwortet werden. Auswergestellt. 62% mussten am gleichen Tag beantwortet werden. Auswertung des Fragebogens:tung des Fragebogens:
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Umfang der schriftlichen Antwort

mangelhaftausreichendbefriedigendgutsehr gut

A
n

za
h

l
50

40

30

20

10

0

Umsetzbarkeit in die Praxis
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Nutzung der AM-Info

regelmäßigmehrmalseinmalnoch nicht

A
n

za
h

l

30

20

10

0

SchlussfolgerungSchlussfolgerungSchlussfolgerungSchlussfolgerung

Das Gesamtergebnis der Kundenbefragung ergab eine hohe 
Kundenzufriedenheit und Servicequalität. Der Wunsch von 
über 50% der Kunden, einen klinischen Pharmazeuten auf der 
Station zur Arzneimittelberatung zur Verfügung zu haben, 
muss in geeigneten Gremien diskutiert werden.

DiskussionDiskussionDiskussionDiskussion

Die Ergebnisqualität – Erfassung des klinischen 
Problems, Inhalt, Umfang und Rechtzeitigkeit der 
Antwort – der Arzneimittelinformation wird von unseren 
Kunden insgesamt als sehr gut bewertet. So wird die 
Optimierung der Therapiesicherheit für den einzelnen 
Patienten mithilfe der Antwort erst möglich. Die 
teilweise suboptimale Umsetzbarkeit in die Praxis ist ein 
Punkt, der vor Ort in direkten Gesprächen genauer 
untersucht werden muss. Der relativ geringe Rücklauf 
erklärt sich voraussichtlich dadurch, dass Stamm-
kunden bei jeder Antwort einen Bewertungsbogen 
erhielten, doch unseren Service nicht wiederholt 
bewerteten.

Korrespondenz: Cornelia.Vetter@med.uni-muenchen.de

Inhaltliche Bewertung der Antwort
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Erfassung des klinischen Problems
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Umfang beigelegte Literatur
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