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Im Fokus: Zufriedenheitsdaten

Patientenbefragungen sind im Krankenhausbereich als Instrument des Qualitdtsmanagements etabliert, doch nur in wenigen Hausern erfolgt auch eine Best Practice-ausgerichtete Nutzung
der Ergebnisse im Rahmen der Marketingaktivitéten. Aber genau diese Verwendung entspricht den Anforderungen, die potenzielle Patienten bei ihren Informationsrecherchen stellen,
denn sie suchen auf den Internetseiten von Kliniken nach Qualitétsindikatoren und Eignungs-V erifizierungen der Hauser, um hiermit ihre Entscheidungen zu treffen.

Prominent und transparent

Deshalb ist es unerl&fdlich, bereits auf der Startseite und Uber das Auswahlment einen direkten Datenzugang zu ermdglichen und die Resultate nicht umstandlich erreichbar in den
Quiditétsberichten aufzufiihren. In die Ubersicht der Resultate gehdrt tibrigens auch die Erwahnung kritischer Resultate, denen gleichzeitig die hieraus resultierenden

V erbesserungsmal3nahmen kommentiert zugeordnet werden. Diese ,, Ehrlichkeit* untermauert die Glaubwurdigkeit der présentierten Inhalte.

Zufriedenheit ist auch ein PR-Thema

Eine weitere Best Practice-MalRnahmen besteht in der Nutzung der Zufriedenheits-Resultate als Thema der Pressearbeit. Hierdurch werden in der Breite nicht nur potentielle Patienten
angesprochen, sondern auch niedergelassene Arzte.

Ein internes Zufriedenheitsmanagement al's V oraussetzung

Um ein adaquates und kommunizierbares Zufriedenheitsniveau zu erreichen, kommt es auf eine solide und umfassende hausinterne Breitenverankerung mittels quantitativer
Zufriedenheits-Ziele an. Beispielsweise kdnnen PCQS-Zielkorridore vereinbart werden. Der Patient Care Quality Score gibt an, wie zufrieden die Patienten in Relation zu ihren
Anforderungen mit den Krankenhaus eistungen sind (zwei dimensional e Zufriedenheitsmessung). Auch interne Benchmarking-V ergleiche zwischen den einzelnen Kliniken und
Score-Bestimmungen fiir Funktionsabteilungen mit Patientenkontakt sind sinnvoll.

Die Gesamtperformance im Blick

Die Betrachtung der Zufriedenheit darf sich jedoch nicht allein auf Patienten beschrankt sein, sondern muss ebenso Besucher, Angehorige und einweisende Arzte einschlief3en, um so die
Gesamtqualitét in ihren Interdependenzen zu analysieren und zu optimieren.
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