Patientenzufriedenheit —
Alles im Griff?!

Kontinuierliche Patientenbefragung im CLINOTEL-Krankenhausverbund
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Der CLINOTEL-Krankenhausverbund...

...ist ein offener Verbund fir innovative und wirtschaftlich
gesunde Krankenhauser in 6ffentlicher oder
freigemeinniitziger Tragerschaft.

Die Mitgliedshauser nutzen viele Vorteile eines grofSen
Konzerns, bleiben dabei allerdings rechtlich und
organisatorisch vollkommen selbststandig.

Der Verbund ist gemeinnutzig und unterstttzt die
Mitgliedshauser ohne Gewinnerzielungsabsicht.

Die Mitgliedshauser stehen nicht in Konkurrenz zueinander
und erhalten die Mitgliedschaft exklusiv in ihrer Region.



66 Mitgliedshauser

4,5 Milliarden Euro
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CLINOTEL-Krankenhausverbund

Férderung des Patientenwohls und
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. \';\(\Qo %&\s‘
= Wissenstransfer ) %,
. Benchmarklng | & Kunden %,
= Zentrale Dienstleistungen B
Verbindung und Optimierung cooon  Medizinische oo oo
. . Qualitat
der funf Perspektiven
= Medizinische Qualitat Lernen und
» Kunden Innovation
= Personal
= Finanzen “ntrate pionsileis™ s

Lernen und Innovation






tripadvisor

DEUTSCHLAND

Klinikbewertungen.de

Google

ebay

Booking

Pmazon facebook

- WEISSE =
H U N U 1] ng Workplace insights that matter L I ST E




4 Patientenzufriedenheit

In allen CLINOTEL-Krankenh&usern erhalten die Patienten zum Ende
ihres Aufenthalts einen Fragebogen.

CLINOTEL fiihrt keine Stichproben durch, sondern interessiert sich
fir die Meinung aller Patienten.

Gefragt wird nach der Zufriedenheit, dem Behandlungserfolg und
der Weiterempfehlung. So erhalten die Arzte, Pflegekrifte,
Therapeuten und Klinikverwaltungen konkrete Hinweise, was sie im
Detail noch besser machen konnen.




Kontinuierliche Patientenbefragung

Zielsetzung

= Patientenzufriedenheit wird als zentrales Thema im Verbund von allen
Mitgliedshausern bearbeitet

= Schnelles Feedback durch die Patienten

Projektdesign
= Kontinuierliche Befragung stationarer Patienten der teilnehmenden Hauser
= Befragung zum Zeitpunkt der Entlassung

= Anonyme Befragung: Patient kann selbst entscheiden, ob er ggf. seine
Kontaktdaten angeben mochte

= Einfacher Fragebogen: 16 Fragen plus Freitextfeld

Auswertungen
= Auswertungen auf Krankenhaus-/ Fachabteilungs-/ Stationsebene
= Mindestens quartalsweise Auswertungen

= Die Ergebnisse werden fir die interne Arbeit als Unzufriedenheitsindex
dargestellt



Denken Sie bitte an die unterschiedlichen Situationen, in welchen Sie mit den Arzten zu tun hatten. A
1. mec rl:%lij;teAjlri?e?Sie die medizinische Betreuung sehrget 00000 sehrschiecht O
2. Wurden Sie durch die Arzte gut informiert? ja,sehrgut 0 OO O O O nein, sehr schlecht O
3. Wie war der personliche Umgang der Arzte mit Ihnen? sehrgut O O O OO sehrschlecht O
4. \é\lear; Lﬁgﬁg;ﬂaﬁm:sgar, wenn Sie Hilfe vom érztlichen ja,immer OO 00O nein, fast e O
Denken Sie bitte an die unterschiedlichen Situationen, in welchen Sie mit dem Pflegepersonal zu tun hatten. Am‘:rt
5. %Z;:;;::gﬁglsie die fachliche Betreuung durch das sehrgut 0010100 sehr schiecht O
6. Wurden Sie durch das Pflegepersonal gut informiert? ja,sehrgut 0 OJ O O O nein, sehr schlecht O
7. \rlnvlltel r\]f:]aernq?er persdnliche Umgang des Pflegepersonals sehrgut 0010100 sehr schiecht O
8. Y)YZL i?\?éir’l?d erreichbar, wenn Sie Hilfe vom Pflegepersonal ja,immer 001000 nein, fast ie O
Bewerten Sie bitte im Folgenden die Verpflegung und Unterbringung. A',‘,ﬂ:‘:,t
9. Waren Sie mit dem Essen zufrieden? ja,absolit O O3 O OO nein, gar nicht O
10. Z\!]z;ret:]i:hlii]r’;richtung des Zimmers freundlich und ja,sehr OO0 010 nein, gar nicht O
1. Z\ﬂi;aefnn;?r:gnden Sie die Sauberkeit im Krankenhaus ausgezeichnet 0 01 0 01 01 schlecht O
Als Néchstes mdchten wir von Ihnen gerne wissen, wie gut die Organisation im Krankenhaus funktioniert hat. Am':rt
12. Z!igea g|ust| ::ta?r das Aufnahmeverfahren des Krankenhauses absolut problemlos 01 01 01 01 O milhsam O
e w:;:tg] Sl o i b L g keine Wartezeiten (J [0 O OO O oft langes Warten O
14. Zﬂ:g:;n}(e:;e;kgﬁ SSS?Zeitpunkt Ihrer Entlassung afiih D0OO0 zuspit O
Denken Sie bitte an Ihren Krankenhausaufenthalt insgesamt: Am':n
15. Wie beurteilen Sie den Behandlungserfolg? sehrgut 0 OO O OO O sehrschlecht O
C \é\ﬁ]g::tgevfgtseg;g';:ﬁlz%s LEE e ja,aufjeden Fall O OO0 O O O nein, keinesfalls O
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Gesamthewsrtung Arzte pflage Hotellerie Organisation
Grafik : Unzufriedenheits-Index ( 0 = max. Zufriedenheit ; 100 = max. Unzufriedenheit )
Gesamt- = - —
B ung Arzte Pflege Hotellerie  Organisation
Wert flr 18Q2 14.2 11.9 9.6 21.7 19.7
Mittelwert Vergleichseinrichtungen 141 11.9 9.8 223 19.4
Oberes Quartil 15.8 131 109 250 215
Unteres Quartil 12.3 104 87 197 170
Vertrauensintervall (90,00 %) 01 0.1 0.1 0.1 0.1
Standardabweichung 17.8 155 14.0 19.0 191
Anzahl Angaben (fur 18Q2) 20454 51619 21718 51589 49866
Wert fir 18Q1 14.4 12.0 101 222 201
Wert fur 17Q4 14.5 119 10.0 226 198

Wert fur 17Q3 14.2 119 9.8 224 192




Messen und Intervenieren

= Wer?

Wie? / Was?

Wo? W~
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Beispielsituationen

Elektiver Aufnahmeprozess

Informationen zu Untersuchungsterminen

Organisation Transportdienst

Verfugbarkeit fur Angehorige

Information Uber voraussichtlichen Entlassungszeitpunkt

Kontaktwunsch der Patienten
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ABBILDUNG 1: In den vergangenen zwilf Monaten genutzte Quellen von
Gesundheitsinformationen

Y
:
]
i
E
;
Y
:
;

personliche Gespriche mit Arzten, Therapeuten, Plegekriften

personliche Gesprache mit Familienangehorigen, Freunden, Kollegen

ntermet

kostenlose Broschiren, Zeitschriften von Krankenkassen, Apotheken usw,

Mur Befragte, die sich in den vergangenen zwalf Monaten aberhaupt zu Gesundheitsthemen informiert haben

Angaben in Prozent der Mennungen, mehrere Mennungen moglich; N = 2.217 Befragte
Cuelle: Kantar Emnid, Befragung Oktober 2017 | BertelsmannStiftung

Quelle: Bertelsmann Stiftung, Befragung zum Thema: ,Das Internet auch Ihr Ratgeber” (Abrufdatum: 02.10.2018)



https://www.bertelsmann-stiftung.de/fileadmin/files/BSt/Publikationen/GrauePublikationen/VV_Studie_Das-Internet-auch-Ihr-Ratgeber_Befragung.pdf

ting

¥ X X

*
x

Public Repor

*



Qualitatsergebnisse =

=¥\ ORTENAU
QD KLINIKUM

> Krankenhaus-Website
Offenburg

Ortenau Klinikum Offenburg-Gengenbach

Start / Krankenhaus [ Krankheitsbild / Qualitatsergebnisse -
Bruch des Oberschenkelknochens nahe des

. < 2 CLINOTEL-Qualitédtssicherung
Hiiftgelenks =

Gesetzliche Qualitdtssicherung
Patientenbefragung

Zertifizierung

lufriedenheitsindex Unfallchirurgie 2017

8 6 2 4 Zufredenheitsindex
’ | 4 Krankenhausvergleich
86,2 von 100,0 Punkten werden Lielwert
. . 81,0
erreicht auf die Frage:

»Wirden Sie das Krankenhaus Ihren Freunden
und Bekannten weiterempfehlen?«
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Qualitatsergebnisse =* _mem
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Offenburg
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Bruch des Oberschenkelknochens nahe des
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g = Gesetzliche Qualitétssicherung
Patientenbefragung
. o Zertifizierung
Zufriedenheitsindex 2017
Wiirden Sie das Krankenhaus Ihren Freunden und Bekannten
i ?
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Fazit: Kontinuierliche Patientenbefragung

Patientenzufriedenheit ist ein wichtiger Qualitatsmalistab

Patientenzufriedenheit sollte keine , Momentaufnahme”
sein (z.B. Stichprobe alle 2-3 Jahre)

= Ein kurzfristiges Feedback durch die Patienten ist wichtig

= Die Erhdhung der Patientenzufriedenheit ist eine schwere
Aufgabe

Patientenzufriedenheit wird an Bedeutung gewinnen!
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Haben auch Sie alles im Griff?!

Vielen Dank fiur Ihre Aufmerksamkeit!
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Ihr Kontakt zu CLINOTEL

Marie-Christin Sablotni M.Sc.

Referentin Medizin

CLINOTEL Krankenhausverbund gemeinnutzige GmbH
Riehler Stralse 36 | 50668 Koln

Telefon 0221 16798-18 | Fax 0221 16798-20
www.clinotel.de | sablotni@clinotel.de
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