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Zufriedenheitsmessungen

D1 Patientenzufriedenheit

Umfassende Patientenbefragungen stellen ein wichtiges Element des Qualitdtsmanagements dar, da sie
Rickmeldungen zur Zufriedenheit der Patienten und Anregungen fir Verbesserungspotentiale geben.

Fur den nationalen Vergleich hat der Nationale Verein fur Qualitdtsentwicklungen in den Spitalern und Kliniken
(ANQ) ein Kurzfragebogen konzipiert, der in der Akutsomatik und Rehabilitation eingesetzt wird. Die Mess-
ergebnisse und/oder Verbesserungsaktivitaten sind im Modul E dokumentiert.

Wird die Patientenzufriedenheit im Betrieb gemessen?
[ 1 Nein, unser Betrieb misst die Patientenzufriedenheit nicht.
Begriindung
X Ja, unser Betrieb misst die Patientenzufriedenheit.
= Im Berichtsjahr 2014 wurde eine Messung durchgefihrt.
] Im Berichtsjahr 2014 wurde allerdings keine Messung durchgefihrt.
Die letzte Messung erfolgte im Jahr: 2013 | Die nachste Messung ist vorgesehen im Jahr: 2015

An welchen Standorten / in welchen Bereichen wurde die letzte Befragung durchgefihrt?

X Im ganzen Betrieb / an [] ...nur an folgenden
allen Standorten, oder... 2> Standorten:

X In allen Fachbereichen / [] ..nurinfolgenden
Abteilungen, oder... > Fachbereichen / Abteilungen:

Messergebnisse der letzten Befragung

Zufriedenheits- | Wertung der Ergebnisse

Wert

Gesamter Betrieb 84.0 Alle Resultate sind angegeben auf einer Skala von
0 (= min. Zufriedenheit) bis 100 (= max. Zufriedenheit).
Die Gesamtzufriedenheit ist der Mittelwert Uber alle
Messthemen.

Resultate Zufriedenheits- | Wertung der Ergebnisse

pro Messthema Wert

Arzte 86.1 7 Fragen zum Messthema ,Arzte”

Pflege 85.1 7 Fragen zum Messthema ,Pflege®

Organisation 80.4 7 Fragen zum Messthema ,Organisation”

Essen 80.2 3 Fragen zum Messthema ,Essen®

Wohnen 86.3 3 Fragen zum Messthema ,WWohnen*

Therapieprogramm 82.5 7 Fragen zum Messthema ,Therapieprogramm®

Kommentar: -
Das Spital misst die Patientenzufriedenheit permanent (mittels Zufallsstichprobe aus allen ausgetretenen
Patienten).

] Die Ergebnisse wurden bereits im folgendem Qualitatsbericht publiziert:
Die Auswertung ist noch nicht abgeschlossen. Es liegen noch keine Ergebnisse vor.

Ol

] Unser Betrieb verzichtet auf die Publikation der Ergebnisse.
Begriindung

X

Die Messergebnisse werden mit jenen von anderen Spitalern verglichen (Benchmark).
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Eingesetztes Messinstrument bei der letzten Befragung

PZ Benchmark

Eigenes, internes Instrument

Xl  Mecon [] Anderes externes Messinstrument

[] Picker Name des Name des
] PEQ Instruments Messinstituts
L] MUPF(-27)

] POC(-18)

]

]

Beschreibung des Instruments

Angaben zum untersuchten Kollektiv

alle Patienten nach einem stationaren Aufenthalt

Gesamtheit der zu Einschlusskriterien
untersuchenden
Patienten Ausschlusskriterien

Kinder werden nicht befragt

Anzahl vollstandige und valide Fragebogen

368 Fragebogen

Rucklauf in Prozent

62.0 % Erinnerungsschreiben? ‘ X Nein ‘ [1Ja

Kritik und Lob der Patienten liefern den Betrieben - zusatzlich zu den Patientenbefragungen — konkrete
Hinweise, worin sie sich weiter verbessern kénnen. Deshalb haben viele Spitédler ein Beschwerdemanagement

oder eine Ombudsstelle eingerichtet.
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