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Benchmarking: «ein Stück lebendiges
Qualitätsmanagement»

Benchmarking: «une gestion vivante de la qualité»

MANUELA FÜGLISTER, GEORGE PELS, SUSANNE SOMMERHALDER

Die Chefphysiotherapeutlnnen der Berner Spitäler

haben gemeinsam die Patientenzufriedenheit

im ambulanten Bereich gemessen und die Resultate

an einer Benchmarking-Veranstaltung diskutiert.

Die Chefphysiotherapeutinnen und -therapeuten der Berner

Spitäler treffen sich seit vielen Jahren regelmässig in

einem freiwilligen Netzwerk, dem Berner Cheftherapeutentreffen.

An einem dieser Treffen stand die Frage im Raum:

Wie zufrieden sind unsere Patientinnen und Patienten mit der

Leistung der Physiotherapie in den Berner Spitälern? Der

Hintergrund war, dass die Spitäler zuvor systematisch begonnen
hatten, die Zufriedenheit der stationären Patientinnen und

Patienten zu messen und untereinander zu vergleichen. Diese

Daten etablierten sich zu einem wichtigen Qualitätsindikator.

Mit diesen Messungen werden bis heute vor allem

Rückmeldungen in den Bereichen ärztliche und pflegerische Betreuung

sowie Angaben zur Zufriedenheit mit der Organisation,

Les physiothérapeutes-chefs des hôpitaux bernois

ont mesuré ensemble la satisfaction des patients

dans le domaine ambulatoire et discuté des résultats

lors d une séance consacrée au benchmarking.

Depuis
de nombreuses années, les physiothérapeutes-

chefs des hôpitaux bernois qui le souhaitent se retrouvent

régulièrement au sein d'un réseau. L'une de ces
réunions a porté sur la satisfaction des patients par rapport aux

prestations de physiothérapie dans les hôpitaux bernois.

Cette question apparaissait dans un contexte où les hôpitaux
avaient commencé à mesurer et à comparer systématiquement

entre eux la satisfaction des patients hospitalisés. Ces

données sont d'emblée apparues comme un indicateur de

qualité important.
Jusqu'ici, les mesures de satisfaction avaient surtout servi

à recueillir des retours quant aux domaines de l'encadrement
médical et des soins, ainsi que des données sur la satisfaction

An der Benchmarking-Veranstal-
tung geht es darum, besser zu
werden durch das Lernen von
andern. I Séance de benchmarking:

s'améliorer en apprenant
des autres.
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FORMATION

dem Management sowie dem Service während des
Spitalaufenthaltes eingeholt. Spezifische Fragen zum Bereich der
ambulanten Therapien fehlten, was die verantwortlichen
Physiotherapeutinnen und Therapeuten der Berner Spitäler störte.

Mit was sind unsere Patienten zufrieden respektive
unzufrieden?

Die Verantwortlichen suchten nach einem eigenen Weg und

lancierten gemeinsam eine Befragung, die auf die Bedürfnisse

der Physiotherapie zugeschnitten war. Ziel war es, valide und

vergleichbare Daten zu erheben, die den einzelnen Teams

Hinweise auf Stärken und Verbesserungspotenzial gaben.
Von Anfang an war klar, dass die Resultate anschliessend
innerhalb des Netzwerks offen diskutiert werden sollten.

Ungeklärt war hingegen: Welche Fragen wollen wir beantwortet

haben? Wie ist die Messung zu organisieren? Mit
welchem Messinstitut können wir zusammenarbeiten?

Eine Kerngruppe, bestehend aus zwei Mitgliedern des

Netzwerks und zwei Qualitätsfachleuten, arbeitete einen

Vorschlag aus. Sitzungstermine finden, Fragen redigieren,
Rücksprache nehmen mit den Spitalleitungen, Finanzierung
sichern, Zeitplan einhalten und vieles mehr - dieser Prozess

war nicht immer ganz einfach, bleibt aber in lebendiger
Erinnerung. Das Ergebnis war die Messung «Patientenzufriedenheit

ambulante Physiotherapie in den Berner Spitälern».

Die Messung «Patientenzufriedenheit ambulante
Physiotherapie»

Mit der Pilotmessung beauftragt wurde Mecon, ein

Befragungszentrum für Zufriedenheitsmessungen im Schweizer

Gesundheitswesen. Die Pilotmessung wurde von August

par rapport à l'organisation, au management et au services
durant le séjour à l'hôpital. Il manquait des questions
spécifiques au domaine ambulatoire, ce qui dérangeait les physio-

thérapeutes-chefs des hôpitaux bernois.

Qu'est-ce qui satisfait nos patients et de quoi
sont-ils insatisfaits?

Les responsables ont cherché un moyen d'investigation qui
leur soit propre et ont mené ensemble une enquête
spécifique aux besoins de la physiothérapie. L'objectif était de

recueillir des données valables et comparables qui renseigneraient

les équipes sur leurs forces et leur potentiel
d'amélioration. Il était clair dès le début que les résultats seraient

ensuite discutés ouvertement au sein du réseau. Certains

points n'étaient toutefois pas encore clairs: quelles questions
voulions-nous poser? comment organiser la mesure? avec

quel institut de mesure pouvions-nous collaborer?

Un groupe de travail, constitué de deux membres du

réseau et de deux spécialistes en qualité, a élaboré une

proposition. Il s'agissait de trouver des dates de réunion, de

rédiger des questions, de prendre contact avec la direction des

hôpitaux, d'assurer le financement, de respecter le planning

et bien d'autres choses encore. Le processus ne s'est pas

toujours avéré facile, mais il laisse encore un vivant souvenir.
Il a abouti à une mesure de la «Satisfaction des patients de

physiothérapie ambulatoire dans les hôpitaux bernois».

Mesure de la «Satisfaction des patients de
physiothérapie ambulatoire»

Mecon GmbH, institution suisse d'enquêtes, spécialiste des

mesures de satisfaction dans le domaine de la santé, a été

Die Inhalte des Fragebogens (Auswahl)
Zum Heimprogramm mussten sich die Patienten zu folgenden Fragen äussern:

- Wie gut wurden Sie in die Übungen des Heimprogramms eingeführt?

- Wird Ihnen geholfen, wenn Probleme mit dem Heimprogramm auftreten?

- Wie sicher fühlen Sie sich mit dem Heimprogramm?

Folgende Fragen betrafen den Bereich Allgemeine Information:

- Wie gut wurden Sie vor derTherapie über alles Wichtige informiert?

- Wie gut hat man Ihnen dieTherapieorganisation erklärt?

- Wenn Sie ein Problem betreffend IhrerTherapie hatten, wussten Sie, an wen Sie sich wenden konnten?

- Erhalten Sie vom Therapeuten/derTherapeutin die nötigen Informationen für den weiteren Heilungsverlauf?

Im Zusammenhang mit dem Therapeuten wurden folgende Fragen gestellt:

- Welchen Eindruck haben Sie von den fachlichen Fähigkeiten des Therapeuten/derTherapeutin?

- Wie wurden Sie über die Ziele derTherapie informiert?

- Wie gut war die Einführung in IhrTherapieprogramm?

- Können Sie bei IhrerTherapie genügend mitbestimmen?

- Wie geht der Therapeut/die Therapeutin auf Ihre Anliegen und Bedürfnisse ein?

- Werden Sie vom Therapeuten/von derTherapeutin jederzeit höflich behandelt?

- Werden Sie vom Therapeuten/von derTherapeutin genügend motiviert und unterstützt?
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Zufriedenheitsindex (A*100 + B*75 + C*50 + D*25 + E*0) /(A+B + C + D + E)

Indice de satisfaction (A*100 + B*75 + C*50 + D*25 + E*0) / (A+B + C + D + E)

Abbildung 1: Die Berechnung des Patientenzufriedenheitsindex. I Illustration 1: Calcul de l'indice de satisfaction des patients.

2007 bis Februar 2008 gemacht. Das Messinstitut erstellte
im Anschluss einen Validierungsbericht. Von August 2010 bis

April 2011 konnte die Messung zum zweiten Mal

durchgeführt werden. Jedes Spital entschied erneut über die
Teilnahme. Die Beteiligung war sehr gross, von den insgesamt
15 Netzwerkmitgliedern nahmen 13 teil.

chargée d'effectuer un projet-pilote. Celui-ci a été réalisé

entre août 2007 et février 2008. Mecon a ensuite rédigé un

rapport de validation. Chaque hôpital a alors décidé d'y
prendre part ou non. Le taux de participation a été très élevé,

puisque 13 des 15 membres du réseau y ont pris part.
L'enquête a été menée entre août 2010 et avril 2011.

Les contenus du questionnaire (sélection)
Les patients devaient s'exprimer par rapport aux questions suivantes sur les exercises à domicile:

- À quel point avez-vous été initié aux exercices du programme à domicile?

- Vous aide-t-on en cas de problèmes avec votre programme à domicile?

- À quel point vous sentez-vous en sécurité avec votre programme à domicile?

Les questions suivantes portaient sur le domaine des informations générales:

- Dans quelle mesure avez-vous été informé des points importants avant votre traitement?

- Dans quelle mesure vous a-t-on expliqué le déroulement de votre traitement?

- Saviez-vous à qui vous adresser en cas de problème avec votre traitement?

- Votre thérapeute vous fournit-il les informations nécessaires à la suite du processus de guérison?

Les questions suivantes ont été posées en relation avec le physiothérapeute:

- Quelle est votre impression des capacités techniques de votre physiothérapeute?

- Dans quelle mesure avez-vous été informé des objectifs de votre traitement?

- Quelle qualité avait l'introduction à votre programme physiothérapeutique?

- Pouvez-vous participer dans une mesure suffisante au processus d'élaboration de votre traitement?

- Dans quelle mesure le thérapeute prend-il vos demandes et besoins en considération?

- Votre physiothérapeute vous traite-t-il toujours avec politesse?

- Votre physiothérapeute vous motive-t-il, soutient-il suffisamment?
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