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Zufriedenheit der Kundschaft messen

Auch wenn es das ideale
Instrument zur Messung
der Patientenzufriedenheit
nicht gibt, missen sich
Spitex-Organisationen um
dieses Thema kiimmern.
Ein Fragebogen geht bald

in die Testphase.

Annemarié Fischer, Geschaftslentelm
Spitex Verband Kanton Zirich

Eines ist unbestritten: Ein zentra-
ler Faktor in der Qualitit jeder
Organisation ist die Zufrieden-
heit der Klientinnen und Klien-
ten. Befragungen zu dieser The-
matik helfen Starken und Schwi-
chen eines Betriebs aufzuzeigen
und Verbesserungsmassnahmen
abzuleiten. Ebenso unbestritten
ist aber, dass es das ideale Instru-
ment zur Patientenzufrieden-
heitsmessung nicht gibt — weder
im Spital noch bei ambulanten
Leistungserbringern im Gesund-
heitswesen. Dies wurde auch an
einem im letzten Herbst vom
Picker Institut organisierten
Symposium klar. Das Picker In-
stitut ist eine urspringlich in den
USA gegrindete Organisation,
die sich im Bereich Kundenbe-
fragungen in Gesundheitsein-
richtungen einen Namen ge-
macht hat. Viele Schweizer Spiti-
ler arbeiten mit einem Fragebo-
gen von Picker.

Entscheidungshilfen

Jeder Betrieb, der Patientenzu-
friedenheitsmessungen vorneh-
men will, muss seinen idealen
Partner fiir diese Messungen sel-
ber finden», meinte Marc-Anton
Hochreutener, der Leiter der Ziir-
cher Geschiftsstelle des Vereins
Outcome (siehe Kasten). Er stell-
te dazu einige Entscheidungshil-
fen vor. «Uns hat beispielsweise
tiberzeugt, dass im Picker-Frage-
bogen mehr nach qualititsrele-
vanten einzelnen Schlisselereig-

Das ideale Instrument zur Messung der Zufriedenheit von Klientinnen und Klienten gibt es noch nicht.

nissen gefragt wird und weniger
nach subjektiven, schlecht mess-
baren Urteilen der einzelnen Pa-
tientinnen und Patienten.» Wich-
tig sei auch, dass ein Fragebogen
gentigend freien Platz fir indivi-
duelle Bemerkungen des Patien-
ten offen lasse. Da die Resulta-
te einer Zufriedenheitsmessung
erst im Vergleich mit andern Or-
ganisationen wirklich aussage-

Verein Outcome

Mitglieder dieses Vereins mit Sitz
in Ziirich sind Akutspitdiler,
Kranken- und Unfallversicherer
und die GesundbeitsdireRtion
des Kantons Ziirich. Der Verein
organisiert und begleitet die
Outcome-Messungen (Ergebnis-
qualitdtsmessungen) in den
Spitdilern des Kantons Ziirich.
Informationen:
www.vereinoutcome.ch

kriftig werden, ist geméss Hoch-
reutener unbedingt darauf zu
achten, dass das gewihlte Instru-
ment dies auch zulidsst, resp.
moglichst viele Organisationen
den gleichen, standardisierten
Fragebogen benutzen und von
der gleichen Firma extern aus-
werten lassen.

Angepasster Fragebogen

In der Spitex steht zurzeit leider
noch kein einheitliches, wissen-
schaftlich gepruftes und erprob-
tes Instrument zur Messung von
Zufriedenheit zur Verfigung.
Dies wird nicht nur von den
Spitex-Organisationen bedauert.
Auch des Bundesamt fiir Sozial-
versicherungen BSV - verant-
wortlich fur die Umsetzung der
Qualitdtssicherungsmassnahmen

im Krankenversicherungsgesetz
— fordert immer wieder einmal
ein entsprechendes Instrument.
Abklirungen haben ergeben,
dass das Picker Institut noch kei-
nen auf die Schweizer Spitex-
Verhiltnisse zugeschnittenen
Fragebogen fiir eine Kundenbe-
fragung zur Verfligung stellen
kann. Die Firma NPO Plus, die
letztes Jahr an der Irchel-Tagung
ihr Befragungsinstrument ftr
Akutspitéler vorstellte, ist daran,
dieses Instrument zusammen mit
einer Gruppe von Spitex-Fach-
personen aus den Kantonen Zii-
rich, Graubiinden, Thurgau und
Schwyz zu modifizieren und auf
die Bedurfnisse der Spitex anzu-
passen. Der Fragebogen soll
nichstens fir eine Testphase
bereit stehen. Wir werden die
Spitex-Organisationen  diesbe-
ziiglich auf dem Laufenden hal-
ten. a
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