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Symptome und Ursachen von
Patientenzufriedenheit erfassen

Die Zufriedenheit von Patientinnen und Patienten
wird immer starker zu einem entscheidenden
Qualitatskriterium fir Krankenhauser und Dienst-
leister im Gesundheitswesen. Nur zufriedene Pa-
tienten empfehlen Krankenhauser, Kliniken, Sa-
natorien und Praxen weiter.

Die Symptome und Ursachen der Zufriedenheit
bzw. Unzufriedenheit von Patienten zu kennen,
ist fir das Krankenhaus in mehrfacher Hinsicht
wichtig:

B Konkrete Verbesserungen kénnen auf der
Grundlage von Fakten und systematisch
gewonnenen Informationen eingeleitet wer-
den und erhéhen so die Akzeptanz bei Arz-
ten und Pflegepersonal

B Anstelle von langwierigen Trial- und Error-
Prozessen kénnen Verbesserungen zielori-
entiert und stationsspezifisch vorgenommen
werden

B Die bessere Kenntnis der Erwartungen und
Wiinsche von Patienten erlaubt es Arzten
und Pflegern, die Arbeit mit Patienten be-
wusster, effektiver und zufrieden stellender
zu gestalten. Belastende Situationen kénnen
so vorausschauend gehandhabt werden.

B Ppatientenbefragungen haben daher auch
diagnostischen Wert fiir die gesamte Orga-
nisation der medizinischen Versorgung und
Pflegebeetreuung.

Unser System zur Erfassung der Patientenzufrie-
denheit baut auf erprobten und bewahrten Stan-
dards auf. Wir kennen die Symptome, analysie-
ren die Ursachen und schaffen Informations-
grundlagen fiir nachhaltige Verbesserungen.

Warum ,,selbst gemacht“ nicht
immer effizienter ist

Die Durchfiihrung von Patientenbefragungen in Ei-
genregie besitzt dann Vorteile, wenn bereits Vorla-
gen fir Fragebdgen vorhanden sind. Allerdings ist
die Erstellung von methodisch anspruchsvollen,
standardisierten Fragebtgen meist sehr aufwan-
dig.

Haufig sind daflir mehrere Personenmonate zu kal-
kulieren. Die Gesamtkosten Ubersteigen den Preis
einer Patientenbefragung, die von einem unabhan-
gigen Befragungsinstitut durchgefiihrt werden, oft
um ein Vielfaches.

Zu bedenken ist auch, dass die Planung und
Durchflihrung, die Berichtserstellung und das Re-
porting von Befragungen Spezialkompetenzen von
professionellen Instituten sind.

Wir bieten flir Krankenhauser, Kliniken, Sanatorien
und Dienstleister im Gesundheitswesen:

B wissenschaftlich fundierte Diagnosen
der Patientenzufriedenheit

B Effiziente Entwicklung, Planung und
Durchfiihrung von Befragungen basie-
rend auf einer Vielzahl von erfolgreich ab-
gewickelten Projekten

B Pprofessioneller Einsatz von Methoden

M systematisches Benchmarking von
Stationen und Abteilungen

B Kilare Darstellungen und Wirkungsmo-
delle flr die optimale interne Kommunika-
tion von Ergebnissen

M Schaffung von Planungsgrundlagen fiir
das Qualitatsmanagement, gestutzt auf
zertifiziertes QM-Know-how
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Ein umfassendes System fur
die Zufriedenheitsmessung

Unser Patientenbefragungssystem baut auf den
Standards der gebrauchlichen Qualitatssiche-
rungssysteme auf. Dabei werden standardmafig
die relevanten Parameter erfasst, die den gesam-
ten Prozess von der Zuweisung bis zur Entlas-
sung abbilden. Dadurch kénnen alle relevanten
Aspekte der Patientenzufriedenheit in die Mes-
sung aufgenommen werden.

Ebenen & Dimensionen von satisfACT®:

DIENSTLEISTUNGEN

Hygiene

‘ Kommunikation ‘

‘ Soziale Dienste ‘

‘ Verpflegung ‘

‘ Funktionsdienste

Pflegedienstleistungen

‘ Medizin. Dienstleistungen ‘

‘ Krankenzimmer

‘ Hygieneeinrichtungen

Freizeitangebote

‘ Aufenthaltseinrichtungen ‘

INFRASTRUKTUR

Unser Patientenbefragungssystem kombiniert die
Logik von Krankenhausdiensten mit den subjektiv
entscheidenden Beurteilungsfaktoren. Durch den
spezifischen Aufbau unseres Patientenfragebo-

So wird die Beurteilung von unterschiedlichen Leis-
tungen eines Krankenhauses durch den Patienten
zu einer wesentlichen Erganzung fir das Gesamt-
bild der Qualitat.

Unser umfassendes Modell fir die Messung der

Patientenzufriedenheit ist in 4 inhaltliche Ebenen
mit insgesamt 21 Messdimensionen gegliedert.

ORGANISATION

‘ Verwaltung ‘

‘ Aufnahme ‘

‘ Koordination Aufenthalt ‘

‘ Behandlungszeiten ‘

Patienteninformation

‘ Entlassung ‘

Zufriedenheit

‘ Gesundheitseffekte ‘

‘ Post-station. Rehabilitation ‘

Betriebsklima

‘ Image & Nachhaltigkeit ‘

PATIENTENBEZOGENE PARAMETER

gens identifizieren wir zusatzlich zu den Patienten-
ratings, welche Einflussfaktoren die subjektive Be-
urteilung bestimmen. So wird beides sichtbar:
Symptome und Ursachen der Zufriedenheit.
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Professionelle Befragungs-
logistik sichert Ergebnisqualitat

Professionelle Planung von Patientenbefragun-
gen von Beginn an ist unerlasslich fur den rei-
bungslosen Ablauf, hohe Beteiligung und be-
stimmt maRgeblich die Qualitat der Ergebnisse.

Informationsbedarfe klaren

Damit |hre Patientenbefragung auch mit der
grétmoglichen Effizienz durchgefihrt wird, erar-
beiten wir zunachst die spezifischen Informati-
onsbedarfe. Aufgrund &hnlicher Aufgabenstellun-
gen und organisatorischer Strukturen kénnen wir
mit unserem Standard-Befragungssystem haufig
bereits alle relevanten Parameter abdecken. Bei
Bedarf integrieren wir zusatzliche Fragestellun-
gen in unserem ADVANCED-Befragungspaket.

Wie viele Patienten sollen
teilnehmen?

Eine Befragung aller Patienten ist vor allem bei
gréfReren Einrichtungen zumeist schon aus Kos-
tengriinden nicht vertretbar. Deshalb berechnen
wir auf Grundlage der aktuell verfugbaren Fall-
zahlen fir jede Abteilung die erforderliche Zahl
an zu kontaktierenden Patienten. In die Stichpro-
benziehung kénnen spezielle Schichtungskrite-
rien (z.B. Patienten mit speziellen Diagnosen)
aufgenommen werden.

Auf Basis unserer Erfahrungswerte bestimmen
wir in der Folge die Zahl der anzuschreibenden
Patienten, sodass mit hoher Verlasslichkeit mit
der erforderlichen Rucklaufquote gerechnet wer-
den kann.

Befragungszeitpunkt

Patienten kénnen direkt zum Zeitpunkt der Ent-
lassung oder nach der Entlassung befragt wer-
den. Zu bedenken ist, dass der Patient Uber
wichtige Aspekte, z.B. uber den Verlauf der post-

stationaren Rehabilitation, erst zu einem spate-
ren Zeitpunkt Auskunft geben kann. Wir emp-
fehlen daher in den meisten Fallen, Patienten
erst einen gewissen Zeitraum nach der Entlas-
sung zu befragen.

Das Befragungsinstrument

Fur Patientenbefragungen empfehlen wir die pos-
talische Befragung. Telefonische Befragungen fiih-
ren haufig zu einem homogenen Antwortverhalten:
es besteht die Gefahr, dass kritische Aspekte ver-
deckt bleiben und so wichtige Informationen nicht
angemessen erfasst werden. Darlber hinaus sind
telefonische Befragungen erheblich teurer.

Postalische Befragungen bieten den Patienten
die Mdoglichkeit, einzelne Aspekte ausfiihrlich in
gewohnter Umgebung zu beantworten. Auch kann
die Ricklaufquote systematisch kontrolliert wer-
den, wodurch die eindeutige Beurteilung der statis-
tischen Schwankungen und somit der Ergebnisva-
liditat mdglich ist.

Im Rahmen unseres Standard-Modells erfolgt der
Versand der Fragebdgen direkt durch das Kran-
kenhaus. Dies steigert vor allem die Akzeptanz auf
Patientenseite und erhdht die Teilnahmequote.

Befragungsmanagement

Wir empfehlen fir alle Phasen der Befragung eine
enge Kooperation mit den fir die Qualitatssiche-
rung verantwortlichen Mitarbeitern. Auf Grundlage
eines exakten Ablaufplans klaren wir die Rollen,
Schnittstellen und Kommunikationsregeln wahrend
des gesamten Prozesses bis zur Ruckuibermittlung
der Fragebdgen. Dadurch sichern wir die effektive
Steuerung des Befragungsprojekts.

Unser Befragungsmanagement umfasst auf
Wunsch alle notwendigen Schritte vom Entwurf
des Anschreibens zu den Versandaktivitdten und
Design von Erinnerungsaktionen. Wir tbernehmen
auf Wunsch auch die operative Abwicklung des
postalischen Versands.
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Schnelle Verfiigbarkeit und hohe
Qualitat der Ergebnisse

Durch unser modernes Reportingsystem sind wir
in der Lage, fir einen Befragungsumfang von ca.
2000 Fragebdgen die gesamten Ergebnisse bis
maximal fiinf Wochen nach Eingang des letzten
Fragebogens zu liefern. Fur kleinere Stichproben
erfolgt die Ergebnislieferung noch schneller. Da-
durch kénnen Sie insgesamt mit einer ziugigen
Abwicklung des Gesamtprojekts kalkulieren.

Ergebnisdarstellung

Wir verwenden modernste statistische Tools fur
die Auswertung und Analyse der Antworten. Zu-
satzlich ist es jedoch hilfreich, die Ergebnisse
auch grafisch transparent aufzubereiten. Erst
dann ist gesichert, dass die Mitarbeiter die Er-
gebnisse gut nachvollziehen kdénnen. Dadurch
wird auch eine wichtige Voraussetzung fir die
praktische Umsetzung der Ergebnisse geschaf-
fen.

Prasentation & Kommunikation
der Ergebnisse

Unsere Ergebnisse dienen der Weiterentwicklung
der Organisation. Wie gut die Ergebnisse genutzt
werden, hangt sehr stark von der Art ihrer Ver-
mittlung ab.

Im Idealfall werden die spezifischen Ergebnisse
von den betreffenden Organisationseinheiten im
Rahmen von stations- oder abteilungsspezifi-
schen Transferworkshops aufgenommen. Die-
se Madglichkeit bieten wir zusatzlich zu unserem
Standard-Paket an, welches eine Prasentation
und Besprechung der Hauptergebnisse mit der
Krankenhausleitung bereits inkludiert.

Bei Transferworkshops ist es zielfiihrend, wenn

die abteilungs- und stationsspezifischen Ergebnisse
in Zusammenarbeit mit einer fachkundigen Person
prasentiert und diskutiert werden. Auf diese Weise
kann eine héchstmogliche Akzeptanz der Ergebnis-
se erreicht und die Mitarbeiter zur Beteiligung an
VerbesserungsmalRnahmen im Rahmen des Quali-
tatsmanagements motiviert werden.

Ergebnisse

Bereits in unserem Standard-Paket sind alle Ein-
zelergebnisse sowie Wirkungsmodelle sowohl gra-
fisch als auch tabellarisch enthalten. Dartber hin-
aus ist eine Zusammenfassung aller Ergebnisse
sowie eine kommentierte Aufstellung der Verande-
rungsprioritdten aus Sicht der Patienten Bestand-
teil des Leistungsumfangs.

Nutzen

B Exakte fachbereichs- und
stationsbezogene Vergleichswerte
(Benchmarking)

B cCustomer Modelling: Kenntnis der Er-
wartungs- und Zufriedenheitsvariabilitat
nach Patientengruppen

B Handlungsorientierte Portfolio-
Darstellung der Zufriedenheitswerte

B Schaffung von Planungsgrundlagen fiir
patientenbezogene Weiterbildung

B Entwicklung einer Monitoring-Basis, die
kostengtinstig fiir Folgebefragungen
verwendet werden kann

B Unterstiitzung des Prinzips der lernen-
den Organisation durch Integration von
leitenden Mitarbeitern in Transferwork-
shops
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Beispieldarstellung von Ergebnissen einer Patientenbefragung

Beispiel 1: Zufriedenheit mit Betreuung durch Pflegepersonal nach Abteilungen
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Beispiel 2: Handlungsportfolio Dienstleistungen
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Wichtigkeit

Durch die Verknipfung von Zufriedenheitsratings mit Wichtigkeitsskalen konnten im Kran-
kenhaus spezifische Starken und Schwachen identifiziert werden.

Die in Form eines Portfolios dargestellten Zusammenhange zeigen deutlich, in welchen
Bereichen die laufende Qualitatssicherung Schwerpunktthemen definieren sollte.

Die Kommunikation der Arzte mit den Patienten stellte sich als nicht zufrieden stellend,
aber hoch bedeutsam heraus. Diese Fragestellung wurde - ebenso wie die Frage nach
besseren sozialen und psychologischen Versorgungsmdglichkeiten - als neues Schwer-
punktthema in die Organisationsentwicklung aufgenommen. Fir die auf hohem Niveau
stehende Kommunikation des Pflegepersonals mit Patienten und Angehdrigen wurden im
Zuge von Workshops Standards und Indikatoren entwickelt, die in die laufende Qualitatssi-
cherung integriert wurden.
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satisfACT ist in folgenden Varianten verfligbar:

Das Basispaket enthalt 50 standardisierte Fragen,
basierend auf dem 4 x 21-Analysemodell. Bereits in
diesem Paket erhalten Sie eine Analyse lhrer Ein-
richtung, die eine systematische Darstellung aller
relevanten Faktoren umfasst.

Unsere Inklusivleistungen umfassen:

B Erstellung der Fragebogen

B Berechnung der erforderlichen Stich-
probe auf Basis lhrer Patientendaten
(nach Abteilungszahlen, Alter, Geschlecht)

B Erstellung eines Ablaufplans und einer
Checkliste fiir die Befragungsorganisa-
tion fir lhre internen Ansprechpartner

B Detailauswertung aller Einflussdimen-
sionen inklusive grafischer Darstellungen

B Interner Benchmark fir bis zu 5 Abteilun-
gen / Stationen / Bereiche

B Zusammenfassung aller Ergebnisse

B PowerPoint-Prasentation fir die interne
Ergebnisprasentation

B Detaillierter Tabellenband mit allen De-
tailergebnissen

Fur satisfACT-STANDARD bieten wir ein trans-
parentes Preissystem, gestaffelt nach Patienten-
und Abteilungszahlen.

Preisbeispiel satisfACT-STANDARD, 500 Patien-
ten, 5 Abteilungen, Leistungen wie spezifiziert.

Preis: € 4.260.- zzgl MwSt.

satisfACT-Advanced baut auf dem Basispaket auf
und erweitert dieses um detaillierte Tiefenanaly-
sen.

Dadurch werden die Einflisse von einzelnen Fak-
toren auf die Zufriedenheitsparameter gemessen
und systematisch einem Vergleich nach Mitarbei-
tergruppen (arztlicher Dienst, Pflegepersonal, Ver-
waltungspersonal) und Abteilungen unterzogen.

Die Einflussfaktoren werden in einem Wirkungs-
modell fir jede Mitarbeitergruppe und Abteilung vi-
sualisiert. Dadurch bietet satisfACT-Advanced
exakte Informationsgrundlagen fiir zielgerichtete
Entwicklungsprozesse.

Weiters inkludiert sind eine interne Ergebnispra-
sentation mit detaillierten Gestaltungsempfehlun-
gen sowie ein Transferworkshop mit Schlisselkraf-
ten lhres Unternehmens.

satisfACT ist ein flexibles System, das wir gerne
auf lhre individuellen Bedurfnisse zuschneidern.
Sie wollen satisfACT an ihr internes Qualitatsma-
nagementsystem andocken? Sie bendtigen spe-
zielle Informationen zu ausgewahlten Einflussdi-
mensionen? Sie wollen die Befragung parallel an
mehreren Unternehmensstandorten durchfiihren?

Bei Bedarf Ubernehmen wir selbstverstandlich
auch die Durchfiihrung und postalische Abwicklung
der gesamten Befragung (Zusatzangebot).

Teilen Sie uns lhre Anforderungen mit! Wir
passen satisfACT an lhre Erfordernisse an!
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