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b< Zielsetzung und Studiendesign AUGENKLINIK () BELLEVUE

L]

* Die Augenklinik Bellevue - Fachklinik fir Augenheilkunde - verfligt mit dem
‘Qualitatsnetz Bellevue® Gber die Mdglichkeit, medizinische Daten zu erfassen und

Zielsetzung auszuwerten.

« Zur Vervollstandigung der Qualitédtsanalyse hat die Augenklinik eine umfassende
Erhebung der subjektiv wahrgenommenen Patientenzufriedenheit durchgefiihrt.

« Schriftliche Befragung der Patienten

Methode * Postalische Versendung der Befragungsunterlagen eine Woche nach der
Aufnahme in der Augenklinik Bellevue

 Patienten der Augenklinik Bellevue, Kiel, die im Zeitraum vom 8. Februar bis zum 28.
Marz 2007 operiert bzw. behandelt wurden

» Anzahl der versendeten Unterlagen: 948

* Rucklaufquote: 60% (Sehr gute Ricklaufquote > Hohe Qualitat und Reprasentativitat
der Ergebnisse)

» Ausgewertete Stichprobe: 573 Patienten

Zielgruppe / Stichprobe
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Das durchschnittliche Alter der Patienten liegt bei 70 Jahren,
13% sind alters- oder krankheitsbedingt in der Fortbewegung

b~ eingeschrankt und 13% sind privat versichert

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

STRUKTUR DER BEFRAGTEN

Geschlecht
Weiblich
Mannlich 57%
41% (62%)
(38%)

2%
Keine Angabe

Zahlen in Klammern = Klinikdaten aus dem Zeitraum vom 8.2. bis 28.3.07

Altersstruktur

6% m Stichprobe (270 Jahre)

bis 49 Jahre 6%
m Klinikdaten (271 Jahre)

50 bis 59
Jahre

60 bis 69
Jahre

70 bis 79
Jahre

80 Jahre und
alter

37%
38%

Keine
Angabe

PbS

Alters- oder krankheitsbedingt in der Fortbewegung
eingeschrankt bzw. auf fremde Hilfe angewiesen

Nein
81%

Ja
13%

6%
Keine Angabe

Krankenversicherung

79%
87%

Gesetzlich
krankenversichert

Privat
krankenversichert

Gesetzl. mit privater H Stichprobe
Zusatzversicherung m Klinikdaten

o,
Sonstiges 1%

O,
Keine Angabe 3%

6/2007 Basis: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. Médrz 2007
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Die Patienten der Augenklinik Bellevue sind allgemein mit

dem Aufenthalt in der Augenklinik und mit dem medizinisSchen " AUGEN<LINIK(E) BELLEVUE

b- Ergebnis hochzufrieden

ALLGEMEINE ZUFRIEDENHEIT ALS PATIENT IN DER AUGENKLINIK INSGESAMT

1=Voll und ganz zufrieden _ 63% @
]

3 I7%
=1,49
4 I 2%
"I ®

6=Gar nicht zufrieden I 1%

Keine Angabe 1%

ZUFRIEDENHEIT MIT DEM MEDIZINISCHEN ERGEBNIS DER AUGENBEHANDLUNG / AUGENOPERATION

1=Voll und ganz zufrieden _ 67% @
2 [ e
3 5%
4 | 1%
5 |1% ®
6=Gar nicht zufrieden I 2%
Keine Angabe 6%

PbS
6/2007 Basis: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. Mdrz 2007



Auch die Wiederbehandlungs- und

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

Weiterempfehlungsbereitschaft sind sehr gut

BEREITSCHAFT, SICH WIEDER IN DIESER KLINIK BEHANDELN / OPERIEREN ZU LASSEN

1=Auf jeden Fall wieder _85% @

5 0%

6=Auf gar keinen Fall wieder | 1% ®

Keine Angabe 1%

EMPFEHLUNGSBEREITSCHAFT FUR DIE AUGENKLINIK BELLEVUE

2 - 12% Eine hohe Empfehlungsbereitschaft ist sehr

3 I - wichtig, da Gber 30% der Patienten Uber
Empfehlungen von Bekannten / Verwandten /
4 | 1% Freunden, die bereits in der Klinik waren,
kommen!!|
5 |1% @
6=Auf gar keinen Fall 0%

Keine Angabe = 2%
PbS
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Die einzelnen Verantwortungsbereiche werden )
AUGENKLINIK @BELLEVUE

bs uberdurchschnittlich gut bewertet

UBERBLICK - BEWERTUNG DER BEREICHE

@ Mittelwerte @

1 2 3 4 5 6
GESAMT @ Ranking
nach
Relevanz*
Ausstattung und Angebote der Klinik m 4
Aufklarung [ 8
Spezielle Fragen nur an stationar behandelte Patienten n 9
Betreuung im OP m 5
Zusammenarbeit des betreuenden Personals n ! 7
Entlassung n 6
Pflegerische Betreuung 3
Arztliche Betreuung
Organisation & Ablauf m

PbS *Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

6/2007 Basis: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. Marz 2007 9



Vertrauen und Sicherheit im Rahmen der arztlichen Betreuung,
b‘ aber auch eine ausreichende Beantwortung in dem dafur AUGENKLINIK (&) BELLEVUE
~

vorgesehenen Rahmen werden sehr zufriedenstellend bewertet

ARZTLICHE BETREUUNG

Mittelwerte @

1 3 4 5 6
Arztliche Betreuung Relevanz:  Keine
Angabe
Ich hatte Vertrauen zu den mich behandelnden
Arzten. @ 3%
Ich hatte standig das sichere Geflihl, medizinisch bestens
betreut zu sein. ++ 3%
Ich habe auf meine Fragen an einen Arzt versténdliche Antworten
bekommen. ++ 11%
In der Voruntersuchung konnte ich dem Arzt alle Fragen zu der .
Einverstandniserklarung, die ich unterschreiben muss, stellen. + 1%
Im Rahmen der Voruntersuchung wurden meine Fragen zur Behandlung / R
Operation zufriedenstellend beantwortet. + 10%
Die behandelnden Arzte haben ausreichend Zeit fiir mich
aufgebracht. @ 4%
Die Arzte sind auf meine Angste und Befiirchtungen 589,
eingegangen. * °
Wéhrend der Visite bestand genug Zeit, um alle Fragen N 349,
abschlieBend zu klaren. °
Ich habe auch auBerhalb der Voruntersuchung die Mdglichkeit gehabt, N 339
mit einem Arzt zu sprechen.

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

PbS

6/2007 Basis: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. Médrz 2007 10



Im Rahmen der Organisation ist eine nicht ausreichende
b‘ Information zu den Wartezeiten und die Nachvollziehbarkeit AUGENKLINIK () BELLEVUE
=

der Reihenfolge festzustellen

ORGANISATION & ABLAUF
j @ Mittelwerte @ -
1 2 3 4 5 6

Organisation & Ablauf Keine
Relevanz* Angabe

Umfang und Art der Fragen des Aufnahmegespréaches waren [ 89/

angemessen. [ A °

Im Verlauf meines Aufenthaltes hatte ich keine anstrengenden Wege zu den 16%
einzelnen Untersuchungen zu bewaltigen. * °

Der Ablauf ist mir jederzeit klar und verstandlich 79,

gewesen. + o

Ich flhlte mich jederzeit gut Gber die Ablaufe in der Klinik am Behandlungstag 79,
informiert. A °

Ich bin sehr zligig von dem Empfang in mein Zimmer 14,

gelangt. A °

Die angegebene Wartezeit bis zur Entlassung wurde 20

eingehalten. + °

Die Wartezeit vor der Visite entsprach meinen 349,

Erwartungen. * °

Die angegebene Wartezeit bis zur Behandlung / Operation wurde 200
eingehalten. + °

Die Wartezeit vor der Behandlung / Operation war - 59,

angemessen. °

Meine Begleitung/ meine Angehdrigen hatten wahrend meiner Behandlung + 1%
einen angenehmen Aufenthalt in der Klinik. °

Die Reihenfolge, in der die wartenden Patienten aufgerufen wurden, war far 399,
mich nachvollziehbar. " ¢

Wenn es zu Verspatungen oder Wartezeiten kam, wurde ich ausreichend + 239
darlber informiert. °

PbS
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C Das Pflegepersonal wird als freundlich, hilfsbereit

AUGENKLINIK @ BELLEVUE
Do und kompetent wahrgenommen

PFLEGERISCHE BETREUUNG

@ Mittelwerte @

1 2 3 4 5 6
Pflegerische Betreuung @ Kelne
Relevanz* Angabe
Ich wurde freundlich am Empfang der Klinik £

begriiBt. * 2%

Das pflegerische Personal ist hilfsbereit und freundlich
gewesen.

@ =
@

Ich hatte Vertrauen zu dem mich betreuenden 13

Pflegepersonal. i

Ich hatte das Gefiihl, von einem qualifizierten pflegerischen Personal betreut : @ 89

zu werden. ! °

Ich bekam auf meine Fragen an eine Pflegekraft verstandliche | o

| ++ 17%
Antworten. !

Begonnene Arbeiten vom Pflegepersonal am Patienten wurden ohne grpBe i i 20%
Unterbrechungen zu Ende gefihrt. !

Am Empfang wurde ich unverziglich begriBt, es wurde sich unmittelbar um i N 4%
mich gekimmert. |

Das Pflegepersonal brachte ausreichend Zeit flr : o 9%,
mich auf. |

Die Atmosphére wahrend des Aufnahmegespraches war persoénlich, so dass . 70,

ich mich dabei wohlfiihlte. ! o °

PbS *Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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Ein fester Ansprechpartner wird unter den Patienten kaum wahr-
genommen, die Hilfestellung flir kérperlich eingeschrankte Patienten
ist verbesserungswirdig. Die Betriebsamkeit ist teilweise fir die
Patienten spurbar

PFLEGERISCHE BETREUUNG (2)

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

@ Mittelwerte @

1 2 3 4 5 6
Pflegerische Betreuung @ Kelne
Relevanz* Angabe
Im Rahmen des Aufnahmegespréaches wurden alle meine Fragen el 199,
ausflihrlich beantwortet. [l * °
Mein Zimmer und die Ablaufe bis zur Behandlung / Operation wurden mir 110
ausfiihrlich und verstandlich erklart. + o
Pflegekréfte unterhielten sich nicht in meiner Gegenwart, als ob ich nicht da
5 + 30%
ware.
Nach dem ersten Empfang stellte sich die fir mich zusténdige Pflegekraft . 11
VvOor. °
Das Pflegepersonal ging auf meine Angste und Beflirchtungen N 359,
ein. °
Die Pflegekraft unterstitzte mich und leistete mir Hilfestellung (z.B. beim N 26%
Umziehen).**
Ich hatte stets einen Ansprechpartner fir meine Fragen, mein N 30%
Betreuungsteam war stets flr mich ansprechbar.
Ich fand es nicht stérend, dass es unter den Pflegekréaften eher betriebsam N 289,
zuging. ©
Wahrend meines Aufenthaltes hatte ich feste Ansprechpartner, die fir mich o
zustandig waren. + 42%

PbS Filter: Nur die kérperlich eingeschrénkten Patienten (n=71) *Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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Die Klinik beeindruckt die Patienten mit medizinischen Einrichtungen,
b‘ guter Verpflegung und einer guten Gesamtatmosphare. AUGENKLINIK () BELLEVUE
-~

Die Ausstattung der Zimmer fallt etwas schlechter aus

AUSSTATTUNG UND ANGEBOTE DER KLINIK

Mittelwerte @

1 2 3 4 5 6
Ausstattung und Angebote der Klinik Keine
Relevanz* Angabe
Ich hatte das Geflihl, die Augenklinik verfigt Gber modernste medizinische N 89/
Einrichtungen. °
Die Verpflegung mit Getranken, Obst etc. an vielen Stellen im Haus war gut 79,
und groBziigig. o °
Das Essen wahrend meines Aufenthaltes hat mir
gut geschmeck. @ 13%
Die Gesamtatmosphare in der Augenklinik war so, dass ich mich wohl- @ 39,
fOhlte. ¢
Die Wege in der Klinik waren so, dass ich mich gut zurechtgefunden i 6%
habe.
Die Ausstattung meines Zimmers entsprach voll und ganz meinen + 229
Bedurfnissen.
Die Atmosphéare im Zimmer war angenehm ruhig und + 17%
personlich.
Die Ausstattung der Bader entsprach voll und ganz meinen +  39%
Bedurfnissen.
Die Zimmer waren so ausgestattet, dass ich wahrend der Wartezeiten einen +  16%
angenehmen Aufenthalt hatte. °
PbS *Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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Die Betreuung im OP wird von den Patienten positiv
beurteilt, das Eingehen auf Fragen seitens des Patienten
und die notige Beachtung wird etwas schlechter beurteilt

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

BETREUUNG IM OP

Mittelwerte

3 4

Betreuung im OP

Der Operateur stellte sich
Vor.

Die Atmosphéare im OP war vom Ablauf her gut
ertraglich.

Unmittelbar vor der Operation im OP-Bereich flhlte ich mich als Mensch
wahrgenommen.

Ich fUhlte mich unmittelbar nach der Operation gut von dem OP-/
Anasthesieteam betreut.

Das Anésthesieteam (Anasthesistin oder Anésthesieschwester) stellte sich
vor und erklarte versténdlich die Ablaufe.

Das OP-Team ging auf meine Fragen
ein.

Im OP wurde den Patienten ausreichend Beachtung
geschenkt.

PbS
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Keine
Relevanz * Angabe

+ 5%

3%

6%

G 8%
G

++ 6%
++ 31%
+ 27%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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Die aktive Information im Rahmen der Entlassung ist zufriedenstellend.
b‘ Die Fragenklarung auf Patientenseite und eine zligige Entlassung sind
“= Punkte, die nicht zu volister Zufriedenheit der Patienten erfolgen

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

ENTLASSUNG
. Mittelwerte @ -
1 3 4 5 6
Entlassun :
- Relevanz* Keine
Angabe
Mein Augenarzt wurde ausreichend Uber alles .
informiert. + 36%
Meine Abholung klappte o
reibungslos. * 21%
Bei der Entlassung wurde ich ausflhrlich tber den weiteren Verlauf und tber 149,
VerhaltensmaBnahmen informiert. @ °
Das Entlassungsgesprach war ausfihrlich, informativ und es wurden alle 500,
meine Fragen verstandlich beantwortet. + ©
Bei der Entlassung aus der Klinik konnte ich noch einmal alle fur mich 579,
wichtigen Fragen stellen. * °
Die Entlassung aus der Klinik ging iy 15%
zlgig.

PbS
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16



Die Zusammenarbeit zwischen dem betreuenden
‘ Personal — Arzten wie auch Pflegepersonal — klappt aus

~ Sicht der Patienten reibungslos

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

ZUSAMMENARBEIT DES BETREUENDEN PERSONALS

Mittelwerte

3 4

Zusammenarbeit des betreuenden Personals

Es kam nicht vor, dass eine Pflegekraft etwas sagt und eine andere
Pflegekraft sagt etwas ganz anderes.

Bei wechselnder Schicht des Pflegepersonals waren alle Pflegekréafte gut
informiert.

Es kam nicht vor, dass ein Arzt etwas sagt und ein anderer Arzt sagt etwas
ganz anderes.

Ich hatte den Eindruck, Arzte und Pflegepersonal tauschen sich in
ausreichendem MaBe aus.

PbS
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()]
oV

. Keine
Relevanz Angabe

+ 45%
++ 49%
+ 45%

@ 32%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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C Die Patienten zeigen sich mit der Aufklarung

-~ zufrieden

AUFKLARUNG

Mittelwerte

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

®

2 3 4
Aufklarung

Die Aufklarung Uber die Behandlung / Operation erfolgte in
Ruhe.

Ich hatte die Mdglichkeit, alle meine Fragen zur Behandlung / Operation zu
stellen.

Insgesamt wurde ich so gut aufgeklart und informiert, dass ich die
Einverstandniserklarung mit gutem Gefiihl unterschreiben konnte.

Meine gestellten Fragen zur Behandlung / Operation wurden umfassend und
verstandlich erklart.

Ich wurde ausreichend und verstandlich Uber die Behandlung / Operation
aufgeklart.

PbS
6/2007

Basis: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. Marz 2007

oV

Relevanz* Keine
Angabe

+ 7%

++ 11%

++ 6%

+ 17%

@ o

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

18



‘ Die nachtliche arztliche Versorgung ist bei den stationar
b~II behandelten Patienten nicht angemessen positiv bewertet

AUGENKLINIK @ BELLEVUE

SPEZIELLE FRAGEN NUR AN STATIONAR BEHANDELTE PATIENTEN

Mittelwerte @

2 3 4 5

oV

Spezielle Fragen nur an stationar behandelte Patienten

Keine
Relevanz* Angabe
Die Betreuung nach der Behandlung / Operation bis zum Folgetag war
persénlich und unterstltzend; Ich fihlte mich gut von den Pflegekréften in der +++ 6%
Klinik versorgt und betreut.
Die Besuchszeiten waren flexibel + 68%
gestaltet.
Ich fuhlte mich bei n&chtlichen Beschwerden / Problemen ausreichend durch N 40%
arztliches Personal betreut.

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

PbS
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Die modernste medizinische Einrichtung, ein freundlicher Empfang,
hilfsbereites, vertrauensvolles und freundliches Personal und AUGENKLINIK () BELLEVUE

Vertrauen in die Arzte als TOP TEN-Zufriedenheitspunkte sind eine
hervorragende Basis

STARKEN DER AUGENKLINIK BELLEVUE — TOP TEN
: @ Mittelwerte @ -

1 2 3 4 5 6

GESAMT @

Ich hatte das Geflhl, die Augenklinik verflgt Gber modernste medizinische | ; 5
Einrichtungen. |

Ich wurde freundlich am Empfang der Klinik |l ; 5
begript. il ,Wir haben uns in dem dezent
eingerichteten und duBerst gepflegtem
Haus sehr wohlgefihlt, welches in
keinster Weise an eine Klinik erinnert.
Freundliche Mitarbeiter, edles Ambiente,

unaufdringliche Gastlichkeit (Getrdnke

Mein Augenarzt wurde ausreichend Uber alles @ | 5
informiert. ’

Das pflegerische Personal ist hilfsbereit und freundlich @ , 4
gewesen. ’

Die Verpflegung mit Getranken, Obst etc. an vielen Stellen im Haus war gut

und groBziigig. 1.3 und Obst liberall) kénnen selbst eine OP
Meine Abholung klappte zu einem positiven Erlebnis werden
reibungslos. il ' lassen. Man spiirt, hier wird

Ich hatte Vertrauen zu den mich behandelnden 13 Menschen Wu_r de g‘_aaChtet' Und dasg der

Arzten. ’ Hausherr seine Mitmenschen auf diese

Der Operateur stellte sich We{_se a_n se_l_nem Wohlstand teilhaben

vor. I 13 l4sst ist héchst anerkennenswert.
Ich hatte Vertrauen zu dem mich betreuenden 1.3 Besonders in dieser Zeit.
Pflegepersonal. ’
Ich hatte das Geflihl, von einem qualifizierten pflegerischen Personal betreut 14

zZu werden.

PbS
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AUGENKLINIK @ BELLEVUE

KDie Zufriedenheit der Patienten Uber das medizinische Ergebnis hinaus ist \
insbesondere im Hinblick auf das Empfehlungsverhalten sehr wichtig!
= Die Zufriedenheit der Patienten der Augenklinik Bellevue ist sehr hoch!

» |[n verschiedenen Verantwortungsbereichen und fur spezielle Zielgruppen besteht
Handlungsbedarf bzw. Verbesserungspotenzial!

= HOchsten Einfluss auf die allgemeine Zufriedenheit der Patienten mit der
Augenklinik Bellevue haben ...

=... die Organisation & der Ablauf
= ... die Arztliche Betreuung

und

k =... die pflegerische Betreuung. /

PbS
6/2007
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