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Satisfaction = Perception -  Expectation	
  
Patientenzufriedenheit kann als die Differenz zwischen den Erwartungen des 
Patienten und der Wahrnehmung des Patienten definiert werden.  
Am zufriedensten sind die Patienten wenn ihre Erwartungen übertroffen 
werden 

 Interventionen die zum Beispiel die Empfindung der Wartezeit verkürzen 
und die Wahrnehmung der Leistungen erhöhen und die Erwartungen des 
Patienten mit einbeziehen erhöhen die Patientenzufriedenheit. 
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Was	
  ist	
  Pa(entenzufriedenheit?	
  
Olanrewaju A. Soremekun 
The Journal of Emergency Medicine, 2011 



Wesentlicher	
  Teil	
  der	
  Ergebnisqualität	
  einer	
  medizinischen	
  
Behandlung	
  im	
  Krankenhaus	
  ergänzend	
  zu	
  den	
  medizinischen	
  
Kennzahlen	
  

• 	
  Notaufnahme	
  als	
  Tor	
  zum	
  Krankenhaus,	
  Zufriedenheit	
  mit	
  der	
  
	
   Notaufnahme	
  hat	
  Einfluß	
  auf	
  die	
  allgemeinen	
  	
   Pa(entenzahlen	
  
• 	
  Compliance	
  
• 	
  Einfluß	
  auf	
  medizinischen	
  Erfolg	
  
• 	
  Medico-­‐legal	
  risk	
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Pa(entenzufriedenheitsbefragungen	
  



AussagekraI	
  einer	
  Pa(entenzufriedenheitsbefragung	
  

Jenkinson	
  et	
  al.	
  2002,	
  Oxford:	
  
Vergleich	
  allgemeiner	
  Fragebogen	
  und	
  	
  
Fragebogen	
  mit	
  sehr	
  spezifischen,	
  detaillierten	
  Fragen	
  

•  insgesamt begrenzte Aussagekraft 
•  eher zu oprtimistisch 
•  je spezifischer gefragt wird, desto wahrheitsgemäßer sind die Antworten 
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Wie	
  misst	
  man	
  Pa(entenzufriedenheit?	
  



Länge	
  des	
  Fragebogens	
  

Jenkinson	
  et	
  al.	
  2003,	
  Oxford:	
  
Vergleich	
  der	
  Rücklaufrate	
  4-­‐sei(ger	
  vs.	
  12sei(ger	
  	
  
Fragebogen	
  zur	
  Pa(entenzufriedenheit	
  

949	
  (65.7%)	
  von	
  1445	
  verschickten	
  Fragebögen	
  
Pa(enten	
  die	
  kürzlich	
  aus	
  dem	
  Krankenhaus	
  entlassen	
  wurden	
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Wie	
  misst	
  man	
  Pa(entenzufriedenheit?	
  

Länge	
  des	
  Fragebogens	
  hade	
  keinen	
  Einfluss	
  auf	
  die	
  	
  
Rücklaufrate	
  und	
  die	
  Qualität	
  der	
  Angaben.	
  	
  



Rahmquist	
  et	
  al.	
  2010,	
  Leeds,	
  UK:	
  
Postalischer	
  Fragebogen	
  zur	
  Pa#entenzufriedenheit	
  7245	
  ambulanter	
  Pa#enten	
  

• Je	
  gesünder	
  desto	
  zufriedener	
  

Die	
  größte	
  Assozia#on	
  zur	
  Pa#entenzufriedenheit	
  :	
  
• 	
  Pa#enten	
  erhalten	
  die	
  Behandlung	
  die	
  sie	
  erwartet	
  haben	
  
• 	
  das	
  Gefühl	
  in	
  die	
  Entscheidungen	
  involviert	
  worden	
  zu	
  sein	
  

Die	
  größte	
  Assozia(on	
  zu	
  fehlender	
  Zufriedenheit:	
  
• 	
  Wartezeiten	
  mit	
  fehlender	
  Informa(on	
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Pa(entenzufriedenheit:	
  Ergebnisse	
  anderer	
  Studien:	
  



Studie	
  der	
  TK	
  an	
  1000	
  Versicherten	
  nach	
  ambulanter	
  Behandlung	
  im	
  
Krankenhaus	
  (2010):	
  Telefoninterviews	
  

• Insgesamt	
  hohe	
  Zufriedenheit	
  
• 	
  Soziodemographische	
  Variablen	
  haben	
  wenig	
  Einfluss	
  auf	
  die	
  	
   Zufriedenheit	
  

Am	
  ehesten	
  nega#v	
  bewertet	
  wurden:	
  
• 	
  fehlende	
  Einbindung	
  in	
  Entscheidungsprozesse	
  
• 	
  Zufriedenheit	
  in	
  Bezug	
  auf	
  die	
  Bereiche	
  Informa(on/Kommunika(on	
  
	
   z.B.	
  wie	
  zufrieden	
  sind	
  sie	
  in	
  Bezug	
  auf	
  die	
  Beachtung	
  von	
  
	
   Nebenwirkung	
  bei	
  der	
  Verordnung	
  von	
  Medikamenten	
  und	
  
die	
  	
   Informa#on	
  zu	
  den	
  Medikamenten	
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Pa(entenzufriedenheit:	
  Ergebnisse	
  anderer	
  Studien:	
  



Informierte	
  Pa(enten:	
  

Downy	
  et	
  al.	
  2010,	
  Chicago:	
  „The	
  correla(on	
  between	
  
pa(ent	
  comprehension	
  of	
  their	
  reason	
  for	
  hospital	
  
admission	
  and	
  overall	
  pa(ent	
  sa(sfac(on	
  in	
  the	
  
emergency	
  department.“	
  

287	
  Pa(enten	
  in	
  der	
  Notaufnahme	
  

Alle	
  Aspekte	
  zu	
  einer	
  verständlichen	
  Informa(on	
  
haden	
  den	
  größten	
  Einfluß	
  auf	
  die	
  
Pa(entenzufriedenheit.	
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Ergebnisse	
  anderer	
  Pa(entenzufriedenheitsbefragungen	
  



• 	
  S(chprobenumfang:	
  	
  539	
  ambulante	
  Pa(enten	
  

• Zeitraum:	
  	
  7.7.2010	
  -­‐	
  1.4.2011	
  
	
  	
   	
  in	
  5	
  Sprachen	
  verfügbar	
  

• 	
  	
  Umfang:	
  7	
  Seiten,	
  DIN	
  A4	
  

ZNA-­‐Symposium,	
  Hamburg,	
  6.Mai	
  2011	
  

Pa(entenzufriedenheitsbefragung	
  in	
  der	
  
internis(schen	
  Notaufnahme	
  der	
  Charité,	
  CVK	
  



Der	
  Fragebogen	
  
1.  Soziodemographische	
  Daten	
  

2.  Zeit	
  und	
  Dauer	
  des	
  Aufenthaltes	
  

3.  An-­‐	
  und	
  Abreise	
  

4.  Grund	
  des	
  Notaufnahme-­‐Besuches	
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Der	
  Fragebogen	
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•  Zufriedenheit Prozesse/Notaufnahme 

•  Zufriedenheit mit dem Personal/Behandlung 

•  Anregungen/Beschwerden (Freitext) 

•  Würden Sie diese NA noch einmal besuchen? 



Welche	
  Pa(enten	
  machen	
  mit?	
  
Alter	
  und	
  Geschlecht	
  

48%	
  
51%	
  

1%	
  

Geschlecht	
  

männlich	
   weiblich	
   keine	
  Angabe	
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Alter	
  
Median	
  	
   	
   	
   40	
  Jahre	
  
25te/75te	
  Perzen#le	
   28/55	
  Jahre	
  
Range	
   	
   	
   16-­‐87	
  Jahre	
  



Welche	
  Pa(enten	
  machen	
  mit?	
  
Vorherige	
  Besuche	
  in	
  einer	
  und	
  in	
  dieser	
  Notaufnahme	
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Welche	
  Pa(enten	
  machen	
  mit?	
  
	
  Dauer	
  des	
  Aufenthaltes	
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Welche	
  Pa(enten	
  machen	
  mit?	
  
Transport	
  in	
  die	
  Notaufnahme	
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Welche	
  Pa(enten	
  machen	
  mit?	
  
Symptom,	
  das	
  zum	
  Besuch	
  der	
  Notaufnahme	
  führte	
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Zufriedenheit	
  mit	
  der	
  Wartezeit	
  

0	
   1	
   2	
   3	
   4	
   5	
  

Anmeldevorgang	
  	
  

Informa#on	
  Wartezeit	
  	
  

Dauer	
  Wartezeit	
  gesamt	
  

Dauer	
  	
  Wartezeit	
  auf	
  Arzt	
  

Audlärung	
  Erkrankung	
  	
  

Audlärung	
  weiteres	
  Verfahren	
  	
  

Wartebereich	
  	
  

Sauberkeit	
  	
  

Unterhaltung	
  Wartebereich	
  	
  

Erscheinungsbild	
  	
  

Mieelwert	
  	
  

Standardabweichung	
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4	
  

Wie	
  zufrieden	
  waren	
  
Sie	
  mit	
  der	
  Dauer	
  der	
  
Wartezeit	
  insgesamt?	
  

Wie	
  zufrieden	
  waren	
  
Sie	
  mit	
  der	
  Dauer	
  der	
  
Wartezeit	
  auf	
  den	
  Arzt?	
  

Sehr	
  zufrieden	
  mit	
  der	
  
Informa#on	
  über	
  die	
  
Wartezeit	
  

Nicht	
  zufrieden	
  mit	
  der	
  
Informa#on	
  über	
  die	
  
Wartezeit	
  

Informa(on	
  über	
  die	
  Wartezeit	
  erhöht	
  die	
  
Pa(entenzufriedenheit	
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Patienten mit einer 
Wartezeit > 2 Stunden 



Zusammenfassung	
  

•  Schlecht	
  bewertet	
  wurden	
  vor	
  allen	
  Dingen	
  Faktoren	
  
die	
  mit	
  der	
  Wartezeit	
  verknüpI	
  sind.	
  Der	
  
entscheidende	
  Faktor	
  ist	
  hierbei	
  die	
  Informa(on	
  
über	
  die	
  Wartezeit	
  

• Die	
  Informa(on	
  zu	
  der	
  Erkrankung	
  und	
  dem	
  
weiteren	
  Vorgehen	
  hat	
  einen	
  signifikanten	
  Einfluß	
  
auf	
  die	
  Pa(entenzufriedenheit	
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