Patientenbefragung

Hilfreiches Feedback
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Ein zufriedener Patient wird sich kunftig wahrscheinlich wieder fur das
Krankenhaus entscheiden, in dem er gelegen hat. Damit ist die Patienten-
befragung ist nicht nur ein wichtiges Instrument der Qualitatssicherung,
sondern tragt auch dazu bei, im zunehmendem Wettbewerb der Kliniken

Zzu bestehen.

ie Menschen werden immer
D'ailter, die Patienten multi-

morbider und die Be-
handlungszahlen im Kranken-
haus wachsen kontinuierlich.
All dies stellt die Kranken-
hiuser vor neue Anforderungen
und forciert den Wettbewerb
unter den Kliniken. Die Be-
dirfnisse und die Zufriedenheit
der Patienten riicken damit in
den Mittelpunkt des Handelns.
Wird die Erwartungshaltung des
Patienten erfillt oder sogar
ubertroffen, stellt sich Zufrie-
denheit ein. Im Umkehrschluss
bedeutet dies jedoch: Wird die
Erwartungshaltung nicht erfiillt,
ist der Patient unzufrieden.
Folgende Elemente sind bei der
Kundenzufriedenheit besonders
zu beachten:

Ein zufriedener Patient

kommt wieder, er wechselt nicht
in andere Krankenh&user.

Ein Patient berichtet in sei-

nem sozialen Umfeld von seinen
Erlebnissen.
Dabei ist die Patientenzufrie-
denheit ein wichtiger Mafstab
fur die Bewertung der Qualitat
eines Krankenhauses.

Patientenzufriedenheit mit
Fragebogen untersucht

Wihrend der stationidren Be-
handlung in der Klinik fir
Mund-, Kiefer- und Gesichts-
chirurgie/Plastische Chirurgie
des Universitatsklinikums Jena
wurde deshalb die Patienten-
zufriedenheit systematisch un-
tersucht. Das Universitatsklini-
kum Jena hat im Jahr 2008 mit
1307 aufgestellten Betten 49 406
Fille im stationdren Bereich
betreut. Auf die Klinik fir
Mund-, Kiefer- und Gesichts-
chirurgie/Plastische Chirurgie

Verteilung nach Geschlecht, Abb. 1
Altersgruppen und Aufnahmegrund
Verteilung nach Weiblich n=16 36 %
Geschlecht Mannlich n =27 60 %
keine Angabe n=2 4%
Verteilung nach < 25 Jahre n=14 31 %
Altersgruppen 26 - 55 Jahre n =20 45 %
> 56 Jahre n=10 22 %
keine Angabe n=1 2%
Verteilung nach Frakturbehandlung n=38 18 %
Aufnahmegrund Geplante Operation n=23 51 %
Tumorbehandlung n==6 13 %
Zahnbehandlung n= 2%
keine Angabe n=7 16 %

entfallt dabei eine vollstationare
Fallzahl von 1 636 bei 34 aufge-
stellten Betten (Hoffmann 2008).

In Anlehnung an den bereits im
Jahre 2003 verdffentlichten
Fragebogen nach Thill steht bei
der durchgefiihrten empirischen
Erhebung der stationire Auf-
enthalt im Mittelpunkt. Unter-
sucht werden die einzelnen
Phasen des Krankenhausaufent-
haltes:

stationdre Aufnahme,

Vorbereitung auf die Ope-
ration,

stationdrer Aufenthalt,

Entlassung.
In diesem Fragebogen steht die
Zufriedenheit als ergebnisorien-
tierter Parameter zur Verfigung
und stellt die direkte Erfillung
der Erwartungen dar. Mit dem
entwickelten Fragebogen kon-
nen Riickschliisse auf die Gilite
der qualitatssichernden MafB-
nahmen gezogen werden.

Die Datenerhebung erstreckte
sich tiber einen Zeitraum von
funf Wochen von der 23. bis zur
28. Kalenderwoche 2009. Es
wurden 73 Fragebdgen zum
Zeitpunkt der stationdren Auf-
nahme ausschlieBlich an die
Patienten der Station 240 der
Klinik fiir Mund-, Kiefer- und
Gesichtschirurgie/Plastische Chir-
urgie des Universitatsklinikums
Jena ausgegeben, die sich frei-
willig an der Befragung betei-
ligten. Zur statistischen Aus-
wertung gelangten 45 Frage-
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bogen und damit ein Anteil von
62 Prozent. Ein unausgefillter
Fragebogen konnte nicht in die
Auswertung einbezogen werden.
Der Vergleich mit publizierten
Patientenzufriedenheitsbefragu
ngen zeigt, dass dieser Ricklauf
in Ubereinstimmung mit der
vorliegenden Literatur liegt.

Die Alters- und Geschlechts-
verteilung sowie Aufnahme-
grund der befragten Patienten
sind als absolute und relative
Haufigkeiten in Abbildung 1
dargestellt.

Ergebnisse

Aufnahme

Die Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft des Personals wih-
rend der Aufnahme wurden
durch die befragten Patienten
positiv mit einem Mittelwert von
1,6 bewertet. Hinsichtlich der
Einschitzung der Erklarungen
zu den Abldufen auf der Station
konnte ebenfalls ein positives
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Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Personals Abb. 2
wahrend der Aufnahme und Erklarungen zu den Ablaufen auf der Station
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B Freundiiche Aufnahme

Ergebnis mit einem Mittelwert
von 1,7 erreicht werden (Abb. 2).

Vorbereitung auf die Operation
Fir die Patienten, die sich einer
Operation unterziehen miissen,
ist der unmittelbare Kontakt
zum Operateur von groBler Be-
deutung. Im gemeinsamen Ge-
sprich werden Nutzen und
Risiko des Behandlungskon-

[ Erklérung Ablauf

zeptes besprochen. Auftretende
Fragen konnen mit aller Griind-
lichkeit beantwortet werden.
Ein weiterer positiver Effekt des
gemeinsamen personlichen Ge-
spriachs ist der Aufbau eines
Vertrauensverhiltnisses auch
fir den weiteren stationédren
Aufenthalt.

Die Erfahrung hat gezeigt, dass
es fur den Patienten und die

keine
Angabe

Einschatzung
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Entlassung
Das Entlassungsmanagement
sollte bereits mit der Aufnahme
Anzahl beginnen. Dieses Credo gilt auch
30 fur das Team der Klinik fir
Mund-, Kiefer- und Gesichts-
chirurgie/Plastische Chirurgie.
Entsprechend der Behandlungs-
pfade sind auch die stationiren
Behandlungstage vorgesehen.
Diese Dauer soll dem Patienten
zum Aufnahmegesprach als Ori-
entierungspunkt mitgeteilt wer-
den. Patienten, die bereits in der

Kontakt zum und Freundlichkeit

des Personals wiahrend des Aufenthaltes auf der Station
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B Kontakt zum Personal

Angehorigen bedeutsam ist,
nach dem Eingriff mit dem
jeweiligen Operateur zu spre-
chen. Dieses Gesprach zwischen
Patienten und Operateur hat im
Untersuchungszeitraum bei 84
Prozent der befragten Patienten
stattgefunden. 93 Prozent der
befragten Patienten gaben an,
dass sie ausreichende Informa-
tionen erhalten hatten und alle
offenen Fragen geklart werden
konnten.

Stationarer Aufenthalt
Interaktion, Betreuung, Zuwen-
dung und Information sind
Indikatoren fiir die Beurteilung
des stationdren Aufenthaltes
durch den Patienten. Zum Kon-
zept der ganzheitlichen Betreu-
ung der Patienten in der Klinik
fir Mund-, Kiefer- und Ge-
sichtschirurgie/Plastische Chir-
urgie des Universitdtsklinikums
Jena gehort die Schaffung von
Bezugspersonen im Rahmen der
Bereichsversorgung. Dies be-
trifft sowohl den &rztlichen als
auch den pflegerischen Bereich.
Die Station ist in zwei Bereiche
aufgeteilt. Durch die Perso-
nalplanung ist sichergestellt,
dass in jedem Bereich Mitar-
beiter mit vergleichbarer Qua-
lifikation tatig sind.

82 Prozent der befragten Pa-
tienten beurteilten den Kontakt
zum Personal der Klinik fur
Mund-, Kiefer- und Gesichts-
chirurgie/Plastische Chirurgie
des Universitatsklinikums Jena
mit sehr gut und gut. Ebenso
positiv ist das Ergebnis fir die

Freubdlichkeit des Auftretens

beurteilen
Einschatzung

Freundlichkeit des Auftretens.
84 Prozent beurteilten diesen
Indikator mit sehr gut und gut
(Abb. 3).

Hier spiegelt sich die Philoso-
phie des Leitbildes des Uni-
versitatsklinikums Jena wider
und zeigt, dass diese auch gelebt
wird.

Zuséatzlich sollten die Zuwen-
dung und Erreichbarkeit beur-
teilt werden. Als operative Fach-
richtung ist das Schmerz-
management ein wesentlicher
Bestandteil des interdisziplini-
ren Behandlungskonzeptes.

Im letzten Abschnitt des Frage-
bogens hatte der Patient die
Moglichkeit, zusédtzliche Mit-
teilungen frei zu formulieren.
Von dieser Moglichkeit machten
19 Patienten (42 Prozent) Ge-
brauch. Beanstandungen des Es-
sens wurden von fiinf Patienten
dokumentiert. Des Weiteren
wurden Verbesserungspoten-
ziale bezliglich der Organisation
des Stationsablaufes aufgezeigt.
Im Bereich der Strukturqualitat
wurde die Ausstattung der
Zimmer mit Verdunklungs- und
Ablagemoglichkeiten ange-
mahnt.

Folgende positiven Bemerkun-
gen wurden von den Patienten
festgehalten: filirsorgliche Be-
treuung, Prasenz des Pflegeper-
sonals, wohlschmeckendes Es-
sen, nettes Personal/Operateur,
Zufriedenheit mit der Operation
und der Behandlung, Zufrie-
denheit mit der Operation und
der Klinik.

Ambulanz der Klinik fiir Mund-,
Kiefer- und Gesichtschirurgie/
Plastische Chirurgie betreut wer-
den, kennen den voraussicht-
lichen Entlassungstermin bereits
vor der stationdren Aufnahme.
Die Frage, ob der Entlassungs-
termin rechtzeitig bekannt gege-
ben wurde, beantworteten 82
Prozent der Patienten mit Ja. 84
Prozent der Patienten bestatig-
ten, dass die Entlassung zu dem
vereinbarten Zeitpunkt erfolgte.
Im Durchschnitt kannte jeder
der befragten Patienten 3,3 Tage
vor der Entlassung seinen vor-
aussichtlichen Entlassungster-
min.

Vor der Entlassung wird mit
dem Patienten ein ausfiihrliches
Gespriach zum weiteren Vor-
gehen gefiihrt. In diesem Ge-
spriach werden folgende Sach-
verhalte besprochen:
die weitere Medikamenten-
einnahme,
die Kostform,
die aktuellen Moglichkeiten
der korperlichen Betétigung,
zum Beispiel Sport,
das Verhalten bei Kompli-
kationen,
die Wiedervorstellung
— ambulant, zum Beispiel
beim Facharzt oder in der
Ambulanz der Klinik fur
Mund-, Kiefer- und Ge-
sichtschirurgie/Plastische
Chirurgie
— stationér,
73 Prozent der Patienten beant-
worteten die Frage, ob die
Beratung zum weiteren Vor-
gehen zuhause ausfiihrlich er-
folgte, mit Ja. Bei der Entlas-
sung werden dem Patienten je
nach Erfordernis folgende Un-
terlagen mitgegeben:
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der vorlaufige Arztbrief,

die Arbeitsunfihigkeitsbe-
scheinigung,

die Bescheinigung tiber den
stationdren Aufenthalt,

der Wiedervorstellungster-
min.
Zusatzlich miissen dem Patien-
ten wahrend der Krankenhaus-
behandlung neu verordnete Me-
dikamente bis zum néichsten
Werktag mitgegeben werden

Wichtiges Feedback
aus Sicht der Patienten

Insgesamt ist die Befragung eine
Grundlage des stidndigen Pro-
zesses, um die Zufriedenheit der
Patienten zu evaluieren. Die
Befragung erfolgte bewusst in
einem befristeten Zeitraum und
vor der anstehenden Zertifizie-
rung nach DIN EN ISO 9001 im
Oktober 2009.

Gleichzeitig sind nochmalige
Befragungen in der Klinik fir
Mund-, Kiefer- und Gesichts-
chirurgie/Plastische Chirurgie
zur Re-Evaluation und Vergleich
der Richtlinien und Arbeits-
weisen geplant.

Die hier vorgestellte Befragung wurde
im Rahmen der Diplomarbeit durch
Stefan Reithofer durchgefiihrt.
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