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Patientenbefragungen sind in den Kranken-
hausern mittlerweile weit verbreitet

A Ihr Potenzial wird jedoch haufig nicht
ausgeschopft

A Mogliche Griinde hierfir sind:

Ve

A Befragungen nicht auf individuelle
Bedirfnisse abgestimmt

A Ergebnisse oft nicht ausreichend analysiert

™

Auf Klinik zugeschnittene Handlungs-
empfehlungen fehlen

Fehlende Ressourcen in den Kliniken

> >

Zeit, Neues zu entwickeln, fehlt

>\

Befragungen methodisch nicht ausgereift

Neuste Erkenntnisse werden nicht
bertcksichtigt

>\
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\: Ihre Meinung zahlt fiir uns!
o

Ganz bequem von zu Hause!

Bewerten Sie Ihren Aufenthalt bei uns.

Informationen erhalten Sie von Ihrem Arzt.

|||||||||

Sagen Sie uns, wie es lhnen bei uns gefallen hat!

Information

Bewerten Sie lhren Aufenthalt bei uns.

en erhalten Sie von Ihrem Arzt..
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Online-
Patientenbefragung

Das DKI hat die Patientenbefragung neu entwickelt:

1

A Schwerpunktlegung auf Kommunikation/Information
und Interaktion Arzt-Patient sowie Pflege-Patient

A Themen werden in unterschiedlicher Tiefe befragt
A Einsatz neuer Fragetechniken e
A Identifikation von Starken

A Diagnose von Verbesserungspotenzial

A Ableitung von Handlungsempfehlungen

>\

Vorteile von Online-Befragungen:
A Flexibel und schnell: Ergebnisse jederzeit einsehbar Online-

Patientenbefragung

lhre Meinung zahlt fir uns!

A Teilnahme ist unkompliziert

A Filterfuhrung einsetzbar

A Eindeutiger Trend: Auch Altere nutzen das Internet
immer haufiger und regelmaldig (Ricklaufquote 57%)

Bewerten Sie den Aufenthalt Ihres Kindes bei uns.

Patientenbefragung im Krankenhaus 3



Quickcheck bis Tiefendiagnostik: ein Tool, alle Antworten

Vom ersten groben Stimmungsbild bis zum kleinsten Detail:

Quickcheck

Uber Terminals kénnen
in der Ambulanz oder
Cafeteria erste Ein-
driicke und Meinungen
gesammelt werden.
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Basisdiagnostik

Im Krankenbett ermdglichen Tablets
das Bewerten verschiedener Aspekte;
auch die Einsicht in Vergleichsdaten
exklusive des Entlassungsmanagements
ist hier moéglich.

Tiefendiagnostik

Richtig in die Tiefe geht die Online-
Befragung am PC oder Laptop zu Hause
- mit gentigend Zeit fir die Befragten
ihre Gedanken klar auszudriicken.
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Entwicklung und Einsatz des DKI - Patientenfragebogens

Fragebogenentwicklung

Literatur-
reviews

Patienten- Test- Uberarbeitung
befragung statistische & Kirzung
Pretest Analysen Fragebogen

Kognitiver
Pretest

Routineeinsatz In Planung

Datenaus- Benchmarking,
Routine- wertung & Ableitung von Qualitats-
einsatz Bericht- Handlungs- zirkel
erstellung empfehlungen
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Das Baukastenprinzip des DKI-Fragebogens erleichtert es den
Krankenhausern umfassend und zielgenau zu fragen

A Der Fragebogen besteht aus verschiedenen Bausteinen, die
wiederum aus verschiedenen Modulen mit verschiedenen Fragen

bestehen

Baustein
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 Modul

 Modul

 Modul
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Frage
Frage
Frage

Frage
Frage
Frage

Frage
Frage
Frage
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Ubersicht tiber die Bausteine des DKI-Fragebogens

Information &
Kommuni-
kation

Interaktion
(Patient-Arzt /
Patient-Pflege)

Demographie Krankenhaus-

Bewertung der
Krankenhaus organisation Qualitat
Patienten-
sicherheit

Einbeziehung Bewertung des
in die Kranken-
Behandlung hauses

Demographie Krankenhaus-
Patient leistungen

Atmosphare
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Wir wissen, wie wichtig den Patienten Einbeziehung und Interaktion
mit den Krankenhausmitarbeitern sind

Interaktion mit
Arzten und
Pflegekraften

Einbeziehung bei
Behandlungs-
entscheidungen
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» Vertrauen zu den Arztenz . B .

» Vertrauen zu den Pflegekréften z .
von den Pfl egekr?®

« Empathievermdgen der Arzte z.B.
einfihlsam auf meine Fragen ein. i

 Empathievermégen der Pflegekrafte

A
cber alles reden. i
B
f

Mi t den r zt e

t

* Arzt-Kind-Interaktion (Elternbefragung)

 Empathievermégen der Pflegekrafte
(Elternbefragung)

gegeniber Kindern

« Einbeziehungswunsch des Patientenz . B. Al ch m° c
dass der Arzt und ich gemeinsam die Entscheidung treffen,
wel che medi zinische Behandl ung

» Erfolgte Einbeziehung des Patienten

* Einbeziehung der Angehdrigen
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Ergebnistberblick Information und Kommunikation

Information und Kommunikation
Gesamtscores (MW)

Gesamt:

« Top: Verstandnis Verstandnis Heilungsprozess und _-. 22
Behandlungsablauf und Behandlungsmanagement
Heilungsprozess

e Handlungsbedarf:
Empathisches
Kommunikationsverhalten

Medizinisches Verstandnis
Behandlungsablauf

| | JEE

Informationssicherheit Arzte

I | 51
| Kb

84
Stationsvergleich:
» Station 2 durchgangig ; I B =0
Aufkldrung durch den Arzt [ | 76
besser
90
Empathisches =8 72
Kommunikationsverhalten 87
© DKI m Gesamt  m Station 1 Station 2
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Ergebnistberblick

Gesamt:

 Top: Erkundigung nach
offenen Fragen

* Handlungsbedarf:
Ausraumen von Angsten
und Sorgen der Eltern

e Es werden nicht immer die
richtigen / wichtigen Fragen
gestellt!

Stationsvergleich:

» Station 2 durchgangig
besser
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Empathisches Kommunikationsverhalten
Einzelitems (MW)

Die Arzte haben sich erkundigt, -
welche Bedenken u. Angste ich in - 6612
Bezug auf die besprochenen

71
Behandlungen habe
Die Arzte fragten mich nach -
meinen personlichen Sorgen im - 57 62
Zusammenhang mit der Krankheit 79
meines Kindes
- . . 68
Die Arzte haben mir meine Sorgen _
und Angste genommen B 64 20
Die Arzte waren jederzeit =646?
ansprechbereit 74

Die Arzte gaben uns ausreichend _ . 79

: I | |76
Bedenkzeit 90
i ; I 75
Die Arzte fragten nach, ob wir alles _ 1
verstanden haben 37
- o cich op v N B 5
Die Arzte erkundigten sich, ob wir _-I 2
noch Fragen haben
93
© DK m Gesamt m Station 1 Station 2
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Informationsumfang

Wie viel Information haben Sie wahrend des
Krankenhausaufenthaltes im Hinblick auf lhr Kind erhalten?
(Angaben in %)

e R 7
Lﬂ—-

® Viel mehr, als ich wollte B Etwas mehr, als ich wollte

® Genau so viel, wie ich wollte = Etwas weniger, als ich wollte

© DKI Viel weniger, als ich wollte

Patientenbefragung im Krankenhaus 11 © DEUTSCHES KRANKENHAUSINSTITUT



Je hoher die Einschatzung der Fachkompetenz, des emp. Kommunikations-
verhaltens, desto grol3er ist das Vertrauen der onkologischen Patienten zu

ihren Arzten

4 )

Empathievermdégen
Arzt
(.72*%)

Empathisches
Kommunikations-
verhalten Arzte
(.74*%)

Fachkompetenz
der Arzte
(.80**)

\_

© DKI
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Vertrauen zu
den Arzten

12

Aufklarung durch
den Arzt
(.70%%)

Med. Verstandnis
Behandlungsablauf
(.68*)

**p<.01; *p<.05
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Erfolgte Einbeziehung der Eltern in Abhangigkeit vom Einbeziehungswunsch

gewilnscht erfolgt

19 % 15,0 % Gemeinschaftliche Rolle
30,0 % Passive Rolle
5,5 % Aktive Rolle
32,9 % Passive Rolle
9.1 % Aktive Rolle
13 % 9,1 % Gemeinschaftliche Rolle
© DKI
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Damit die Befragung kein Selbstzweck bleibt,
sollte/n...

alle Potenziale ausgeschdpft werden.

das Besondere an den Krankenhausern
identifiziert werden.

der Verdnderungsbedarf diagnostiziert
werden.

individuelle und praxisorientierte Handlungs-
empfehlungen abgeleitet werden.

konkrete MalRnahmen geplant werden.

Ziele definiert werden, die bei der Umsetzung
der Mal3nahmen erreicht werden sollen.

Uberprift werden, ob diese Ziele erreicht
wurden.

Mitarbeiter bei Bedarf geschult werden (z.B.
Kommunikationsverhalten).

Patientenbefragung im Krankenhaus 14

© DEUTSCHES KRANKENHAUSINSTITUT



Der Patienten- und Pflegebeauftragte
der Bayerischen Staatsregierung

Hermann Imhof MdL

Ich bin daher sicher, dass die von |hnen entwickelte Patientenbefragung zum notwendigen
Dreiklang des Erkennens, Verhinderns und des Behandelns von Problemen in Krankenhau-

sern einen aktiven Beitrag leisten wird.

Mit freundlichen Griften

Y

Hermann Imhof MdL ._/
Patienten- und Pflegebeauftragter

Ansprechpartner bei Interesse:

Dr. Sabine Loffert und Dr. Petra Steffen
0211 -47051 -56/55
sabine.loeffert@dki.de / petra.steffen@dki.de

www.dki.de/forschungs-und-beratungsleistungen-fuer-die-gesundheitsbranche/patientenbefragung
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