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Pflegedirektorin Anna Kern: «Verhalten und
Gewandtheit im Umgang mit Kunden schulen»

Nicht nur in der Spitex,
auch in den Spitdlern ist
Kundenzufriedenheit ein
wichtiges Thema, wie das
Gesprdch mit Anna Kern,
Pflegedirektorin am
Kantonsspital Minster-

lingen (TG), zeigt.

Von Christa Lanzicher

Wie gehen Sie im Kantons-
spital Miinsterlingen mit dem
Thema Kundenzufriedenheit
um?

Anna Kern: Das Thema &kompe-
tente Dienstleistungen erbringen»
ist ein wichtiges Motto seit der
Grtindung der Spital Thurgau AG
im Jahr 2000. Behandlungs- und
Pflegeprozesse konnen nur pa-
tientengerecht sein, wenn die Be-
diirfnisse der Kunden respektive
unserer Patientinnen und Patien-
ten erfasst werden. Letzten Herbst
haben wir im Pflegebereich eine
Offensive gestartet zum Thema
Kundenorientierung und darin
eine Erweiterung der Verhaltens-
kompetenz und der Gewandtheit
im Umgang mit Patientinnen und
Patienten geschult. Kundenorien-
tierung bezieht sich bei uns aber
auch auf die Dienstleistungen, die
wir innerhalb des Spitals in der
interdisziplindren Zusammenar-
beit erbringen.

Wird die Kundenzufriedenheit

systematisch erhoben?

Alle zwei bis drei Jahre fithren wir
eine grosse Befragung bei unse-
ren Patientinnen und Patienten
durch mit Hilfe eines wissen-
schaftlich aufgebauten Fragebo-
gens der Firma Mecon. Zwei Wo-
chen nach Spitalaustritt erhalten
die Kunden den Fragebogen, sen-
den ihn an eine neutrale Stelle
und wir als Spital erhalten die

anonymisierten Daten in aufgear-
beiteter Form von der Firma
Mecon zurtick. Gleichzeitig kon-
nen wir uns mit Spitdlern von
dhnlicher Grosse vergleichen.

Wie erfolgt die Auswertung,
bzw. was wird damit gemacht?

Es ist zentral, dass die Daten sorg-
faltig studiert und kommuniziert

Zur Person

Anna Kern, 52jdibrig, arbeitet
seit 1998 als Pflegedirektorin am
Kantonspital Miinsterlingen.
Ibre berufliche Laufbabn fiibrte
sie nach der Grundausbildung
als AKP und Erfabrungen auf
medizinischen und chirurgi-
schen Stationen zur Intensiv-
pflege und anschliessend zur Td-
tigkeit als Ausbildungsverant-
wortliche und Leiterin der Abtei-
lung Aus-, Fort- und Weiterbil-
dung. Sie absolvierte das Nach-
diplomstudium FH «Integrales
Spitalmanagement». Anna Kern
verldsst demndichst den Kanton
Thurgau aus beruflichen Griin-
den und tibernimmt eine Stelle
als Sachbearbeiterin in der Ge-
sundbeitsdirektion des Kantons
Zug. Als Vorstandsmitglied des
Spitex Verbandes Thurgau und
Bindeglied zur Spital Thurgau
AG kennt Anna Kern die Spitex
sebr gut.

werden und die notigen Schliisse
daraus gezogen werden. Die Fiih-
rungspersonen aus den verschie-
denen Bereichen und Abteilun-
gen haben die Verantwortung, die
Verbesserungen in ihrem Bereich
durchzufiihren und tber die Er-
gebnisse der Spitaldirektion Riick-
meldung zu geben. Einige Ziel-
setzungen sind durch die Spitaldi-
rektion in die Jahreszielsetzungen
aufgenommen worden, weil sie
fir mehrere Bereiche zugetroffen
haben. Die nichste Befragung
wird uns den Erfolg der Massnah-
men aufzeigen.

Kénnen Sie einige konkrete
Beispiele von Riickmeldungen
schildern?

In der letzten Umfrage wurde uns
aufgezeigt, dass die Patientinnen
und Patienten mit den Informa-
tionen unserer Pflegefachperso-
nen weniger zufrieden waren als
in den Vergleichsspitdlern. Vor al-
lem wussten sie nicht immer, wel-
che Pflegende fur sie zustindig
war. Deshalb haben wir die Of-
fensive gestartet zur Schulung im
Bereich Kundenorientierung.

Ein anderes Beispiel betraf das
Einhalten von Terminen. Patien-
tinnen und Patienten teilten uns
mit, dass sie teilweise lingere Zeit
warten mussten, bis eine Thera-
pie oder Untersuchung durchge-
fithrt wurde. Um dieses Thema zu
bearbeiten, wurden verschiedene
Prozesse interdisziplinir ange-
schaut und entsprechend verdn-
dert. Wenn Wartezeiten trotzdem
entstehen sollten, informieren
wir die Betroffenen tber die vor-
aussichtliche Linge der Verzoge-
rung.

Spitiler und Spitex sollten
ja gut zusammenarbeiten.
Wie zufrieden sind Sie als
«Kunde» der Spitex?

Die Zusammenarbeit ist von viel
Verstindnis und Wertschitzung

geprigt, da viele der Kolleginnen,
welche in der Spitex arbeiten,
vorher bei uns beschiftigt waren.
Bei Unklarheiten wird unkompli-
ziert direkt gegenseitig Kontakt
aufgenommen.

Welche Form hat die Zusam-
menarbeit mit der Spitex, gibt
es feste Gefisse dafiir?

Wir treffen uns mindestens ein-
mal jihrlich zu einem Austausch
zum Thema Zusammenarbeit
und/oder einem fachlichen The-
ma, z.B. Diabetes Mellitus oder
Wundbehandlung. Ganz aktuell
haben wir in einer Kleingruppe
den bestehenden Uberweisungs-
rapport Spitin-Spitex iiberarbei-
tet. Diese Gruppe wurde nach Ab-
schluss der Arbeiten wieder auf-
gelost. Die Moglichkeit der Teil-
nahme an Fortbildungen des Kan-
tonsspitals fiir Pflegefachpersonen
in der Spitex wird gerne genutzt.

Sehen Sie Verbesserungs-
méglichkeiten in-der Pflege

der gemeinsamen Kunden?

Die Pflegenden im Spital schitzen
es sehr, wenn Spitex-Mitarbeiten-
de bei komplexen Pflegesituatio-
nen im Spital vorbeikommen und
sich ein Bild machen, was zu
Hause vorbereitet, eingerichtet
und organisiert werden muss. Das
bedeutet eine erhohte Sicherheit
fir alle Beteiligten. Wir freuen
uns iber Feedbacks, sei das, weil
etwas besonders gut gelungen ist
oder weil Verbesserungen ge-
macht werden konnten.

Als Pflegedirektorin haben Sie
einen anspruchsvollen und
anforderungsreichen Alltag.
Wie schaffen Sie fiir sich
einen Ausgleich neben Threm
beruflichen Engagement?

Bewegung ist ein wichtiger Aus-
gleich fir mich, sei das auf dem
Velo entlang des Bodensees oder
auf Wanderungen in der nidheren
oder weiteren Umgebung. Auch
lese ich sehr gerne oder geniesse
die Sonne auf meinem Balkon. O
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