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Ermittiung
der Kundenzufriedenheit
Im Notfallzentrum des

Unfallkrankenhauses Berlin

BeL|IV
@ NULI[|KRIUKENPINR2

Rainer Manske 2. Deutsches Symposium Zentrale Notfallaufnahme  18. Nov. 2005 1]



ukb

- Gliederung -

» Informationen Uber das Notfallzentrum im ukb
» Telefonische Patientenbefragung
o Testpatienten

 Handlungserfordernisse aus der Kundenzufriedenheitsanalyse
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Interdisziplinares Notfallzentrum

43.000 Patienten p.a.

62% der stationaren Patienten Uber die Notfallaufnahme

Administrative Patientenaufnahme durch den Pflegedienst

Komplettes Diagnostik- und Therapieregime
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Ziel der Untersuchung ist die Ermittlung der
Kundenzufriedenheit im ukb

Grundlagen der Untersuchung

Fokus der Untersuchung

Durchflhrung

>

I Patient entwickelt sich
zum mundigen, selbst-
bewussten Kunden

I Qualitat von Service,
Kommunikation und
Information

>

I Telefonische Befragung
der Patienten von 300
Patienten pro Monat
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Ergebnisse Telefonische Patientenbefragung

Schwerpunkt der Beanstandung
liegt im Bereich der Erstbehandlung/
Abschlussuntersuchung (51%)

Erganzende _
Hauptkritikpunkt bleibt Untersuchungen Sonstiges

. . 13% §e%
die lange Wartezeit Anreise

1%

Aufnahme
15%

Erstbehandlung/ Raumae-
Abschluss- staltu?\

Untersuchung 4% :
51% .
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Beanstandungspunkte im Bereich Aufnahme

Insgesamt 22 Nennungen, davon

- 6 x Verhalten des Personals Verhalten des
- 0 x Erscheinungsbild Personals Wartezeit
- 0 x Aufnahmeprozess 21% 36%

- 8 x Wartezeit

= 2 x Informationen Uber
Behandlungsablauf

- 6 X Sonstiges

~  /

Sonstiges Behandlungs-
27% verlauf
9%
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Beanstandungspunkte im Bereich
Erstbehandlung/ Abschlussuntersuchung

Insgesamt 65 Nennungen, davon

- 11 x Verhalten der Arzte Wartezeit
-0 x Erscheinungsbild der Arzte 51%
-1 x Erlauterungen der Arzte

-

- 34 x Wartezeit

- 5 x Informationen Uber
Behandlungsverlauf

- 14 x Sonstiges

Information zum Sonstiges
Behandlungs- 2204
Verlauf ¢
8% Erlauterungen der Verhalten der Arzte
Arzte 17%
2%
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Beanstandungspunkte im Bereich Erganzende
Untersuchungen

Insgesamt 13 Nennungen, davon

- 1 x Verhalten des Personals .
; : Sonstiges
- 0 x Erscheinungsbild 15%
- .9-X Wartezeit 0
: . 8%
- 1 x Informationen Uber
Behandlungsverlauf
- - 2 X Sonstiges

8%

Wartezeit
69%
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Ergebnisse der Testpatienten wahrend des
Behandlungsverlaufes

Dabel wurde die Qualitat entsprechend dem Prozessablauf in der
Rettungsstelle in acht Komplexen bewertet:

I. ~ Ankunft/Pfortner V. Gestaltung der Behandlungsraume (Erstbehandlung)
II.  Anmeldung VI. Ergénzende Untersuchungen (Labor, Ultraschall)
lll. Gestaltung der Warterdume VIl. Gestaltung der Funktionsrdume (Erganzende Untersuchungen)
IV. Erstbehandlung VIII. Abschlussuntersuchung/Entlassung
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Ziel der Untersuchung ist die Ermittlung der
Kundenzufriedenheit im ukb

Grundlagen der Untersuchung

Fokus der Untersuchung

>
I Patient entwickelt sich
zum mundigen, selbst-
bewussten Kunden
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I Qualitat von Service,
Kommunikation und
Information

I Schwerpunkt der
Untersuchung in ,Haupt-
verkehrszeit* der Rettungs-
stelle

Durchflhrung

1 Einsatz von vier Test-
patienten pro Monat mit
simuliertem Krankheitsbild
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Die Beantwortung von Fragen durch das Personal wahrend der Wartezeit wurde
hinsichtlich der Aussagekraft von den Testpatienten mit befriedigend (2,7) bewertet.

Das Personal beantwortet Nachfragen Entwicklung der Bewertung
wahrend der Wartezeit ...

3,042.301530 174520 2,6.15 3,3 3,7 2,7

kompetent 1 1
2 2 /
MW
3 3
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5 5
nichtssagend 6 6
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Erganzende Hinweise: o o TS
3 Zon i
NP, 1 Aufgrund der kurzen Wartezeit keine Gelegenheit zur Nachfrage.
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Die Informationen Uber den weiteren Behandlungsverlauf durch die Arzte wurden
bezlglich des Informationsumfanges von den Testpatienten mit gut (2,0) bewertet.

Uber den weiteren Behandlungsablauf wird Entwicklung der Bewertung
durch den Arzt ... ... informiert.
5025:202523 3,0 3,03,235.30 1,2 2,0 2,0
umfassend 1 1
2 /.—MW 2
3 3
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5 5
bl e
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Erganzende Hinweise: S IR =
) Zz 0 0

TP 1: Es fand keine fortfiihrende Untersuchung statt. Pat. wurde geraten sich zu Hause auszuruhen.
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Die Ergebnisse des Testpatienteneinsatzes

Nach guten bis sehr guten Bewertungen fur Arzte und Pflegepersonal in den Punkten
Freundlichkeit und Erklarungsumfang der Untersuchungsergebnisse im Juni zeichnet
sich seit Juli wieder eine kontinuierliche Verschlechterung der Bewertungen ab.

Das Verhaltnis Wartezeit zu Behandlungszeit ist gegentiber dem Vormonat leicht
verbessert und betrug Wartezeit 76% zu Behandlungszeit 24%.

Nach wie vor mangelhatft ist die Informationen der Patienten Uber die Wartezeiten und
den Behandlungsablauf. In Verbindung mit den langen Wartezeiten ergibt sich daraus
iImmer noch einer der Hauptgrunde ftr unzufriedene Patienten.
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Erste Mal3nahmen aus der
Kundenzufriedenheitsanalyse

e Umbau des Wartebereichs

* Verbesserung der Polsterung der Stuhle
o Kinderecke

 Fernseher

e Zeitschriften

e Getrankeautomaten
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Erste Maldhahmen aus der
Kundenzufriedenheitsanalyse

* Flexiblere Dienstplangestaltung
» Patientenbetreuung in der ,Primetime*
* 5 Regeln zur BegrufRung und Betreuung von Patienten und

Angehdarigen
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BegrifRung und Betreuung unserer Patienten und Angehdrigen
5 Regeln
Die Mitarbeiter der Rettungsstelle vermitteln, dass Sie ansprechbar sind.

Patienten und Besucher werden freundlich angesprochen.

Das Personal stellt sich mit Namen vor.

= G TR i

In der Warte- und Behandlungszeit wird regelmaflig Kontakt zu den
Patienten und Angehdorigen hergestellt und tGber den weiteren Verlauf
informiert.

5. Die Patientenbetreuerinnen werden durch die Pflegepersonen aus dem
zugeteilten Bereich zu folgenden Themen regelmallig informiert.

- Wartezeiten
- Informationen an die Angehorigen
- weiterer Verlauf der Behandlung
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