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Zielsetzung und Studiendesign

• Die Augenklinik Bellevue hat in 2007 eine umfassende Basisbefragung als 
Nullmessung der Patientenzufriedenheit durchgeführt. Anschließend ist ein 

Zielsetzung
kontinuierliches Tracking der Patientenzufriedenheit mit 5 Kernfragen direkt im 
System des QNB implementiert worden, das die Datenbank mit subjektiven 
Patientenzufriedenheitsdaten anreichert.

• Im Mai / Juni 2008 ist die 1. Trackingwelle, d.h. eine weitere, inhaltlich vergleichbare 
Patientenbefragung erfolgt die die Entwicklung der Zufriedenheit im Zeitablauf zeigt

• Schriftliche Befragung der Patienten durch postalische Versendung der 
B f t l (F b i kl E klä it A h ib ) i W h

Patientenbefragung erfolgt, die die Entwicklung der Zufriedenheit im Zeitablauf zeigt.

Methode
Befragungsunterlagen (Fragebogen inkl. Erklärung mit Anschreiben) eine Woche 
nach der Entlassung in der Augenklinik Bellevue

• Die Inhalte des Fragebogens sind vor der 1. Trackingwelle den aktuellen 
Gegebenheiten angepasst worden. 

1. Tracking 2008: 484 Patienten der Augenklinik Bellevue, Kiel, die im Zeitraum 
vom 19.05. bis zum 13.06.2008 operiert  bzw. behandelt wurden.

Zielgruppe
Nullmessung 2007: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue, Kiel, die im Zeitraum 

vom 08.02. bis zum 28.03.2007 operiert  bzw. behandelt wurden.

Die Rückllaufquote ist mit 51% wie auch im Vorjahr sehr gut Damit sind eine hohe
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Die Rückllaufquote ist mit 51% wie auch im Vorjahr sehr gut. Damit sind eine hohe 
Datenqualität und die Repräsentativität der Ergebnisse gewährleistet.
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Das durchschnittliche Alter der Patienten liegt bei 70 Jahren,                  
13% sind alters- oder krankheitsbedingt in der Fortbewegung 
eingeschränkt und 11% sind privat versichertg p

Geschlecht Alters- oder krankheitsbedingt in der Fortbewegung 

PERSÖNLICHE DATEN

eingeschränkt bzw. auf fremde Hilfe angewiesen

Männlich

Weiblich

2008: 58% 
2007: 57% 

Ja

2008: 13%

Nein

2008: 80%
2007 81%Männlich

2008: 40%     
2007: 41% 

Keine Angabe
2008 2%

2007: 13% 2007: 81%

Keine Angabe
2008: 7%

Altersstruktur

2008: 2%
2007: 2%

2008: 7%
2007: 6%

Krankenversicherung

7%

6%

26%

5%

7%

60 bis 69 Jahre

50 bis 59 Jahre

bis 49 Jahre
2008:    70 Jahre

2007:    70 Jahre

13%

79%

5%

11%

80%

G t l it i t

Privat
krankenversichert

Gesetzlich
krankenversichert

2008

∅

∅

22%

37%

26%

19%

39%

80 Jahre und älter

70 bis 79 Jahre

60 bis 69 Jahre

1%

4%

3%

1%

5%

Sonstiges

Gesetzl. mit privater
Zusatzversicherung 

2008
2007

4

2%
4%Keine Angabe 3%

3%Keine Angabe

Basis:   2008: 484 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007: 573 Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007
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Die sehr hohe Zufriedenheit – allgemein und mit dem 
medizinischen Ergebnis – setzt sich in 2008 fort

ALLGEMEINE ZUFRIEDENHEIT ALS PATIENT IN DER AUGENKLINIK INSGESAMT
1. Tracking 2008 Nullmessung 2007

8%

26%

63%

3

2

1=Voll und ganz zufrieden

☺
7%

26%

63%

☺

0%

0%

1%

6=Gar nicht zufrieden

5

4
∅=1,45

/ 1%

0%

2%
∅=1,48

/
2%

0%

Keine Angabe

6=Gar nicht zufrieden

ZUFRIEDENHEIT MIT DEM MEDIZINISCHEN ERGEBNIS

1%

1%

☺21%

66%

3

2

1=Voll und ganz zufrieden

ZUFRIEDENHEIT MIT DEM MEDIZINISCHEN ERGEBNIS

☺18%

67%

1%

1%

4%

5

4

3
∅=1,44

/ 1%

1%

5%
∅=1,46

/

6

6%

1%

Keine Angabe

6=Gar nicht zufrieden /
Basis: 2008: 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007: 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007

6%

2% /



Die Wiederbehandlungs- und Weiterempfehlungsbereitschaft 
konnten sich auf dem hohen Niveau sogar noch steigern

EMPFEHLUNGSBEREITSCHAFT FÜR DIE AUGENKLINIK BELLEVUE
1. Tracking 2008 Nullmessung 2007

90%

7%

1%3

2

1=Auf jeden Fall wieder

∅=1 14

☺
2%

9%

85%

∅ 1 21

☺
1%

0%

0%6=Auf gar keinen Fall wieder

5

4
∅=1,14

/
1%

0%

2%
∅=1,21

/
1%Keine Angabe

g

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

1%

1%

☺12%

83%

3

2

1=Auf jeden Fall 

SC , S C S / O U SS

☺
2%

12%

82%

0%

1%

2%

5

4

3
∅=1,19

/
1%

1%

2%
∅=1,23

/

7

2%

0%

Keine Angabe

6=Auf gar keinen Fall /
2%

0% /
Basis: 2008: 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007: 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007
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Die einzelnen Verantwortungsbereiche werden wie in 2007 
überdurchschnittlich gut bewertet

ÜBERBLICK - BEWERTUNG DER BEREICHE

/☺ Mittelwerte
R ki h

GESAMT

Z b it d b t d P l

1              2            3            4             5            6

1,7 2007

Ranking nach 
Relevanz*

2008

Zusammenarbeit des betreuenden Personals 

Spezielle Fragen nur an stationär behandelte Patienten 

Ausstattung und Angebote der Klinik 1 5

1,4

1,4 1,6 

1,5 

1 5

10

9

5Ausstattung und Angebote der Klinik 

Betreuung im OP 

Pflegerische Betreuung 1,5

1,5

1,5 1,5  

1,6 

1,7 

5

7

1

Ärztliche Betreuung 

Aufklärung 

1,6

1,6

1,8

1,5 

3

6

Entlassung

Empfang in der Augenklinik 1,6

1,6 1,6 

-

8

2

9

Organisation 2,2

Basis: 2008: 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007: 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007

2,2 4



Der Empfang wird als besonders freundlich und hilfsbereit 
wahrgenommen. Ältere Patienten sind mit der Zeit der Mitarbeiter 
am Empfang zufriedenerp g

EMPFANG IN DER AUGENKLINIK 

/☺ Mittelwerte

Empfang in der Augenklinik

1              2            3            4             5            6

1,6
Keine 

AngabeRelevanz*
2007

1,4

1,3Ich wurde freundlich am Empfang der Augenklinik Bellevue begrüßt.

Die Mitarbeiter am Empfang waren sehr hilfsbereit.

+

+++

1%

5%

1,2

Neue Frage

1,5Am Empfang wurde ich unverzüglich begrüßt, 
es wurde sich unmittelbar um mich gekümmert. 

+++ 3%1,5

2,3

1,6Die Mitarbeiter am Empfang haben ausreichend Zeit für mich gehabt.

Am Empfang ging es nicht hektisch zu.

+++

++

2%

11%

Neue Frage

Neue Frage

Signifikant besser bei 
Patienten über 60 Jahre

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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Basis: 2008: 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007: 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Ärzte werden als freundlich, kompetent und hilfsbereit wahr-
genommen. Die Möglichkeit, ausserhalb der Voruntersuchung mit 
einem Arzt zu sprechen, sollte stärker geschaffen werden    p g

ÄRZTLICHE BETREUUNG
/☺ Mittelwerte

Ärztliche Betreuung

Die behandelnden Ärzte sind freundlich zu mir gewesen. 

1              2            3            4             5            6

1,2

1,6 Keine 
Angabe

1%

Relevanz*

++

2007

Neue Frage

Ich hatte Vertrauen zu den mich 
behandelnden Ärzten. 

Ich hatte ständig das sichere Gefühl, medizinisch bestens                                   
betreut zu sein. 1,3

1,2 4%

6%

+

++

1,3   

1,4   

Ich habe auf meine Fragen an einen Arzt verständliche Antworten 
bekommen. 

Die behandelnden Ärzte haben ausreichend Zeit 
für mich aufgebracht. 

Meine gestellten Fragen zur Behandlung / Operation wurden von den

1,5

1,4 10%

4%

12%

++

++

++

1,5   

1,5   

N FMeine gestellten Fragen zur Behandlung / Operation wurden von den 
behandelnden Ärzten umfassend und verständlich erklärt. 

Im Rahmen der Voruntersuchung wurden meine Fragen zur Behandlung / 
Operation zufriedenstellend beantwortet. 

In der Voruntersuchung konnte ich dem Arzt alle Fragen zu der 
Ei tä d i klä di i h t h ib t ll

1,6

1,5

1,7

12%

13%

12%

++

+

+

Neue Frage

1,5   

1,5   
Einverständniserklärung, die ich unterschreiben muss, stellen. 

Die Ärzte sind auf meine Ängste und Befürchtungen eingegangen. 

Während der Visite bestand genug Zeit, um alle Fragen                                   
abschließend zu klären. 2,0

1,7

,

28%

39%

+

+

1,7   

2,1  

11

Ich habe auch außerhalb der Voruntersuchung die Möglichkeit gehabt,                      
mit einem Arzt zu sprechen. 

2,8 29%+

*Relevanz=Einfluss 
auf die Zufriedenheit

2,3  

Basis: 2008: 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007: 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Betreuung im OP hat sich im Vergleich zu 2007 
verbessert 

BETREUUNG IM OP

/☺ Mittelwerte

Betreuung im OP

Der Operateur stellte sich vor

1              2            3            4             5            6

1,3

1,5 Keine 
Angabe

Relevanz *2007

1 3 4%+Der Operateur stellte sich vor. 

Das OP-Team ist freundlich zu mir gewesen.

Die Atmosphäre im OP war vom Ablauf her gut erträglich. 1,3

1,3

1,3 1,3

Neue Frage

1,4

4%

4%

4%

+

++

Das Anästhesieteam stellte sich vor. 

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

1,3

1,3 1,5

1,4

5%

3%

+

+++

Das OP-Team ging auf meine Fragen ein.

Die Geräusche der Geräte im OP störten mich nicht besonders.

E d k i tö d P i t ä h i OP füh t

1,7

1,5

1 7

1,7

Neue Frage

Neue Frage

29%

11%

16%

+

+

+Es wurden keine störenden Privatgespräche im OP geführt.

Das OP-Team unterhielt sich nicht in meiner Gegenwart 
als ob ich nicht da wäre.

Im OP war es angenehm warm. 1,8

1,7

1,7 Neue Frage

Neue Frage

Neue Frage

16%

14%

13%

+

+

+

12

g

Im OP wurde den Patienten ausreichend Beachtung geschenkt.   1,8

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

2,3

Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007

19%+



Das Pflegepersonal wird als freundlich, hilfsbereit und 
kompetent wahrgenommen     

PFLEGERISCHE BETREUUNG

/☺ Mittelwerte

Pflegerische Betreuung

Das pflegerische Personal ist hilfsbereit und freundlich

1              2            3            4             5            6

1,5
Keine 

AngabeRelevanz*
2007

Das pflegerische Personal ist hilfsbereit und freundlich                                   
gewesen.  

Ich hatte das Gefühl, von einem qualifizierten pflegerischen Personal betreut 
zu werden. 1,3

1,2 6%

5%

++

+

1,3  

1,4   

Begonnene Arbeiten vom Pflegepersonal am Patienten wurden ohne große 
Unterbrechungen zu Ende geführt.

Ich bekam auf meine Fragen an eine Pflegekraft verständliche

1,3 16%+1,5   

Ich bekam auf meine Fragen an eine Pflegekraft verständliche                     
Antworten. 

Nach dem ersten Empfang stellte eine 
Pflegekraft vor. 1,4

1,4 16%

8%

+

+

1,4   

1,7   

Pflegekräfte unterhielten sich nicht in meiner Gegenwart, als ob ich nicht da                     
wäre. 

D Pfl l b h i h d Z i fü

1,4 16%+1,7   

13

Das Pflegepersonal brachte ausreichend Zeit für                                                
mich auf. 1,4 7%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

++1,5   

Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Verfügbarkeit der Pflegekräfte ist zufriedenstellend. Die 
Unterstützung von körperlich eingeschränkten Patienten muss noch 
verbessert werden

PFLEGERISCHE BETREUUNG (2)

/☺ Mittelwerte

Pflegerische Betreuung

Im Rahmen des Aufnahmegespräches wurden alle meine Fragen

1              2            3            4             5            6

1 5

1,5
Keine 

Angabe

15%
Relevanz*

+

2007

1 5Im Rahmen des Aufnahmegespräches wurden alle meine Fragen  
ausführlich beantwortet. 

Ich fühlte mich unmittelbar nach der Operation gut von dem Pflegepersonal 
betreut. 

Die Atmosphäre während des Aufnahmegespräches war persönlich so dass

1,5

1,5 15%

7%

+

++

1,5 

Neue    
Frage 

1 5Die Atmosphäre während des Aufnahmegespräches war persönlich, so dass 
ich mich dabei wohlfühlte. 

Mein Zimmer und die Abläufe bis zur Behandlung / Operation wurden mir 
ausführlich und verständlich erklärt. 

M i t llt F B h dl / O ti d d

1,6

1,5 9%

13%

++

+

1,5   

1,6   

NMeine gestellten Fragen zur Behandlung / Operation wurden von den 
Pflegekräften umfassend und verständlich erklärt.

Das Pflegepersonal ging auf meine Ängste und Befürchtungen                                
ein. 

1,6

1,6

27%

30%

+

+

Neue 
Frage   

1,8   

Ich fand es nicht störend, dass es unter den Pflegekräften eher betriebsam                 
zuging. 

Ich hatte stets einen Ansprechpartner für meine 
Fragen. 2,1

1,7 19%

19%

+

++

2,1   

2,0   

14

Die Pflegekraft unterstützte mich und leistete mir Hilfestellung (z.B. beim 
Umziehen).** 2,1 22%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

+
**Filter: Nur die körperlich eingeschränkten Patienten (2008: n=48/ 2007: n=68)

2,0   

Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Zusammenarbeit der Ärzte wird in 2008 noch 
besser als in 2007 beurteilt   

ZUSAMMENARBEIT DES BETREUENDEN PERSONALS

/☺
Zusammenarbeit des betreuenden Personals

1              2            3            4             5            6

/☺ Mittelwerte

1,4
Keine 

R l *
2007

Es kam nicht vor, dass eine Pflegekraft etwas sagt und eine andere 
Pflegekraft sagt etwas ganz anderes. 1,3

Angabe

32%

Relevanz*

+1,5

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

Ich hatte den Eindruck Ärzte und Pflegepersonal tauschen sich in

1,3 33%+1,6

Ich hatte den Eindruck, Ärzte und Pflegepersonal tauschen sich in 
ausreichendem Maße aus. 

Bei wechselnder Schicht des Pflegepersonals waren alle Pflegekräfte gut 
i f i t 1 6

1,5 30%

51%

+

+

1,6

1 6informiert. 1,6

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

1,6

15
Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Klinik beeindruckt mit modernsten medizinischen Einrichtungen, 
guter Verpflegung und einer guten Gesamtatmosphäre

AUSSTATTUNG UND ANGEBOTE DER KLINIK

/☺ Mittelwerte

Ausstattung und Angebote der Klinik

Ich hatte das Gefühl die Augenklinik verfügt über modernste

1              2            3            4             5            6

1 2

1,5
Keine 

Angabe

6%
Relevanz*

+

2007

1 2Ich hatte das Gefühl, die Augenklinik verfügt über modernste 
medizinische Einrichtungen. 

Die Gesamtatmosphäre in der Augenklinik war so, dass ich mich wohl-
fühlte. 

Die Verpflegung mit Getränken Obst etc an vielen Stellen im Haus war

1,3

1,2 6%

1%

+

+++

1,2 

1,4 

Die Verpflegung mit Getränken, Obst etc. an vielen Stellen im Haus war 
gut und großzügig. 

Das Essen während meines Aufenthaltes hat mir                                                        
gut geschmeckt. 

1,5

1,3 8%

19%

+

+

1,3 

1,4 

Die Wege in der Klinik waren so, dass ich mich gut zurechtgefunden                      
habe. 

Die Atmosphäre im Zimmer war angenehm ruhig und                                    
persönlich. 

1,5

1,7

4%

18%

+

+

1,5 

1,7  

Die Ausstattung meines Zimmers entsprach voll und ganz meinen                
Bedürfnissen. 

Die Zimmer waren so ausgestattet, dass ich während der Wartezeiten einen 
angenehmen Aufenthalt hatte. 1,8

1,7 23%

17%

+

++

1,7 

1,8 

16

Die Ausstattung der Bäder entsprach voll und ganz meinen                     
Bedürfnissen. 1,8 38%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

+1,7 

Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Ähnlich wie in 2007 gibt es im Bereich Organisation 
kritische Punkte wie die Information über Wartezeiten

ORGANISATION

1              2            3            4             5            6

/☺ Mittelwerte

Organisation

Umfang und Art der Fragen des Aufnahmegespräches waren                           
angemessen. 

I V l f i A f th lt h tt i h k i t d W d

1,5

2,2
Keine 

Angabe

11%
Relevanz*

+

2007

1,5 

Im Verlauf meines Aufenthaltes hatte ich keine anstrengenden Wege zu den 
einzelnen Untersuchungen zu bewältigen. 

Der Ablauf ist mir jederzeit klar und verständlich                                                
gewesen. 

Ich fühlte mich jederzeit gut über die Abläufe in der Klinik am 
B h dl t i f i t

1,8

1,7

1,5 12%

5%

6%

+

+++

+++

1,7 

1,7 

1,8 Behandlungstag informiert. 
Die angegebene Wartezeit bis zur Entlassung wurde                                   

eingehalten. 
Ich bin sehr zügig von dem Empfang in mein Zimmer                                           

gelangt. 
2,0

1,8

,

17%

17%

+

+

,

1,9 

1,9 

Die Wartezeit vor der Visite entsprach meinen                                                
Erwartungen. 

Die Wartezeit vor der Behandlung / Operation war                                       
angemessen. 

Die angegebene Wartezeit bis zur Behandlung / Operation wurde

2,4

2,1

2 5

37%

4%

19%

+

++

+

2,2 

2,4 

2 4Die angegebene Wartezeit bis zur Behandlung / Operation wurde                    
eingehalten. 

Es hat mich nicht sehr gestört, dass die Reihenfolge der Patienten für mich 
nicht nachvollziehbar war.

Wenn es zu Verspätungen oder Wartezeiten kam, wurde ich ausreichend 
darüber informiert. 2,9

2,6

2,5 19%

26%

19%

+

+

+

2,4

Neue 
Frage

3,1
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darüber informiert. 
Die Reihenfolge, in der die wartenden Patienten aufgerufen wurden, war für 

mich nachvollziehbar. 3,0 27%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

+3,0

Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Aufklärung ist unverändert auf einem guten Niveau 

AUFKLÄRUNG

/☺ Mittelwerte

Aufklärung

Meine gestellten Fragen zur Behandlung / Operation wurden umfassend und

1              2            3            4             5            6

1,6
Keine 

AngabeRelevanz*
2007

Meine gestellten Fragen zur Behandlung / Operation wurden umfassend und 
verständlich erklärt. 

Die Aufklärung über die Behandlung / Operation erfolgte in                                     
Ruhe. 

1,6

1,6

13%

6%

++

+

1,5

1,5

Insgesamt wurde ich so gut aufgeklärt und informiert, dass ich die 
Einverständniserklärung mit gutem Gefühl unterschreiben konnte. 

Ich hatte die Möglichkeit alle meine Fragen zur Behandlung / Operation zu

1,6 5%++1,5

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

Ich wurde ausreichend und verständlich über die Behandlung  / Operation 
aufgeklärt. 1,6

1,6 10%

7%

+

+

1,5

1,6

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

18
Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die stationär behandelten Patienten fühlen sich gut betreut  

SPEZIELLE FRAGEN NUR AN STATIONÄR BEHANDELTE PATIENTEN

/☺
Spezielle Fragen nur an stationär behandelte Patienten

1              2            3            4             5            6

/☺ Mittelwerte

1 4 2007Spezielle Fragen nur an stationär behandelte Patienten 

Die Betreuung nach der Behandlung / Operation bis zum Folgetag war 
ö li h d t tüt d I h fühlt i h t d Pfl k äft i d 1 3

1,4
Keine 

Angabe

6%

Relevanz*

++

2007

1 3persönlich und unterstützend; Ich fühlte mich gut von den Pflegekräften in der 
Klinik versorgt und betreut. 

1,3 1,3

Ich fühlte mich bei nächtlichen Beschwerden / Problemen ausreichend durch 
ärztliches Personal betreut. 1,6

37%+1,7

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit
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Basis: 2008 = 162 operierte stationäre Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007 = 262 operierte stationäre Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die Entlassung konnte sich in dem wichtigen Punkt der 
zügigen Entlassung tendenzmäßig verbessern

ENTLASSUNG

/☺ Mittelwerte

Entlassung

Meine Abholung klappte

1              2            3            4             5            6

1,6
Keine 

Angabe
Relevanz*

2007

1 3Meine Abholung klappte                                                                                
reibungslos. 

Bei der Entlassung wurde ich ausführlich über den weiteren Verlauf und über 
Verhaltensmaßnahmen informiert. 

1,3

1,4

27%

21%

+

+

1,3

1,5

Mein Augenarzt wurde ausreichend über alles                                                       
informiert. 

Das Entlassungsgespräch war ausführlich, informativ und es wurden alle 
1 7

1,5 46%

28%

+

+

1,3

1,8
meine Fragen verständlich beantwortet. 

Die Entlassung aus der Klinik ging                                                                                 
zügig. 1,7

1,7 28%

22%

+

++

,

1,9

Bei der Entlassung aus der Klinik konnte ich noch einmal alle für mich 
wichtigen Fragen stellen. 1,8 31%

*Relevanz=Einfluss auf die Zufriedenheit

+1,8
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Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008

2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Die modernste medizinische Einrichtung verbunden mit vertrauensvollen 
und freundlichen Ärzten und hilfsbereitem, vertrauensvollem und 
freundlichem Personal sind die TOP TEN-Zufriedenheitspunkte

STÄRKEN DER AUGENKLINIK BELLEVUE – TOP TEN

/☺ Mittelwerte

GESAMT

Ich hatte das Gefühl die Augenklinik verfügt über modernste medizinische

1              2            3            4             5            6

1 2

1,6 2007

Ich hatte das Gefühl, die Augenklinik verfügt über modernste medizinische 
Einrichtungen. 

Die behandelnden Ärzte sind freundlich zu 
mir gewesen.

Ich hatte Vertrauen zu den mich behandelnden                                                       1 2

1,2

1,2 1,2

Neue 
Frage„Es war ein wunderschönes 

Haus alles sehr ruhig und ein 
Ärzten. 

Das pflegerische Personal ist hilfsbereit und freundlich                                   
gewesen. 

Der Operateur stellte sich                                                                                           1,3

1,2

1,2 1,3

1,3

1 3

g
wunderbares Personal, von 
meinem Operateur habe ich 
nur seine schönen Augen 

gesehen.“
vor. 

Ich hatte das Gefühl, von einem qualifizierten pflegerischen Personal betreut 
zu werden. 

Meine Abholung klappte reibungslos.

1,3

1,3

1,3

1,3

1,4

1 3
Die Betreuung nach der Behandlung / Operation bis zum Folgetag war 

persönlich und unterstützend; Ich fühlte mich gut von den Pflegekräften in der 
Klinik versorgt und betreut.

Das OP-Team ist freundlich zu mir gewesen. 1,3

1,3

1,3

1,3

Neue 
Frage

21

Ich hatte ständig das sichere Gefühl, medizinisch bestens                                   
betreut zu sein. 1,3

Frage

1,4

Basis: 2008 = 433 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 19.Mai bis 13.Juni 2008
2007 = 553 operierte Patienten der Augenklinik Bellevue im Zeitraum vom 8. Februar bis 28. März 2007



Inhalt

� Zielsetzung und Methode 

� Ergebnisse im Detail
� Struktur der Befragten

� Allgemeine Zufriedenheit� Allgemeine Zufriedenheit

� Zufriedenheit in den einzelnen Bereichen

à Empfang in der Augenklinik

Ä tli h B tà Ärztliche Betreuung 

à Betreuung im OP

à Pflegerische Betreuung

à Zusammenarbeit des betreuenden Personals

à Ausstattung und Angebote der Klinik 

à Organisation 

à Aufklärung

à Spezielle Fragen nur an stationär behandelte Patienten

à Entlassung

22

Entlassung

� Fazit



FAZIT

Â Die allgemeine Zufriedenheit der Patienten ist insbesondere im Hinblick auf das 
Empfehlungsverhalten sehr wichtig! 

Â Die Zufriedenheit der Patienten der Augenklinik Bellevue konnte auf einem sehr hohen 
Niveau in 2008 noch einmal verbessert werden.

Â Dennoch gibt es in verschiedenen Verantwortungsbereichen und für spezielle 
Zielgruppen weiterhin Handlungsbedarf bzw. Verbesserungspotenzial!

Â Höchsten Einfluss auf die allgemeine Zufriedenheit der Patienten mit der Augenklinik 
Bellevue haben …

Â… die ärztliche Betreuung 

Â… die pflegerische Betreuung

und

Â… der Empfang in der Augenklinik
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