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Zufriedenheitsanalyse
im Krankenhaus

Einfithrung von digitalem Feedback (DF) erhoht Mitarbeiterzufriedenheit

Seit demJahr 2017 hat das Universitétsklinikum Carl Gustav Carus Dresden (UKD) das digitale Feedback (DF) etabliert.

Mittels digitaler Angebote kdnnen Patienten und Angehdrige ihre Zufriedenheit zum ambulanten oder stationiren

Aufenthalt abgeben. Auch Mitarbeiter konnten den klinischen Fragebogen nutzen.

dhrend der Einfithrungsphase
zeigte sich deutlich, dass die
Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter sich nicht nur fiir verbesserte klini-
sche Prozesse interessieren, sondern auch
Riickmeldebedarfzuden Verwaltungs-und
Managementbereichen hatten. Warum
sollten sich nur die klinischen Bereiche ei-
ner Bewertung stellen und die Verwaltung

Diana Hertzschuch

dabei ausgenommen sein? Dazu wurde im
Jahr 2021 erstmalig ein Verwaltungsfrage-
bogen entwickelt, der ausschliefilich den
Mitarbeitern zur Verfligung steht und eine
Bewertung der Geschéfts- und Zentralbe-
reiche (GB und ZB) sowie des Manage-
ments des UKD ermdéglicht. Wichtige The-
men der Verwaltung und des Manage-
ments wurden somit als neues Angebot in

einen eigenen Fragebogen aufgenommen
und erweiterten damit das Spektrum der
Riickmeldemoglichkeiten im UKD.

Mitarbeitende einbeziehen

Dabei sollte sich die Bewertung nicht von
der bereits etablierten Methodik unter-
scheiden und einen Wiedererkennungsef-
fekt fiirdie Mitarbeiter hervorrufen. Mittels
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einer 5-stufigen Smiley-Skala konnen die

Befragten ihr Feedback abgeben (rotes

Smiley = Unzufriedenheit =1 Stern, griines

Smiley = Zufriedenheit = 5 Sterne). Sofern

Unzufriedenheit mit einem Bereich ausge-

wahlt wird, werden dem Befragten Griinde

dafiir aufgezeigt, die er in Mehrfachaus-
wahl angeben kann.

Zu jedem ausgewihlten Unzufrieden-
heitsgrund erscheint im nachsten Schritt
ein Freitextfeld. In diesem kénnen weitere
Details zur Unzufriedenheit beschrieben
werden, um moglichst konkrete Informa-
tionen flirdie weitere Bearbeitungzuerhal-
ten. Darlber hinaus besteht in einem ab-
schlieRenden Freitextfeld die Moglichkeit,
die Meinung zu verschiedensten Themen-
bereichen abzugeben. Die Weiterempfeh-
lung wird mitder NPS (Net Promoter Skala:
Kennzahl, die misst, inwiefern Konsumen-
ten ein Produkt oder eine Dienstleistung
weiterempfehlen wiirden) von 0—10 bewer-
tet, wobei die Werte 0—6 fiir ,Detraktoren”
(negative Weiterempfehlung), 7-8 fir
,Neutrale“ und 9—10 fiir ,Promotoren” (po-
sitive Weiterempfehlung) stehen.

Die Mitarbeiter erreichen den Fragebogen

ber:

®  einen Link /QR-Code im Intranet,

®  Endgerate im Verwaltungsgebiude,

B ein Poster mit QR-Code, das in jedem
Haus am Interflex-Terminal (Arbeits-
zeiterfassungsgerat) angebrachtist.

Die Fithrungskrafte wurden vor den Mitar-

beiter Gber den Verwaltungsfragebogen

und dessen Zweck und Ziel frithzeitig infor-
miert und fiir das neue Vorhaben eines kri-
tischen und transparenten Blicks auf Ver-
waltung und Management des UKD einge-
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Bild 1: Verteilung der

Zufriedenheit
376 Quelle: Universitatsklinik

Carl Gustav Carus © Hanser
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sehr sehr
ufrieden unzufrieden
bunden. Hierfir wurden verschiedene

Kommunikationswege genutzt (Mail, per-
sonliche Gesprache, Dienstberatungen der
verschiedenen Berufsgruppen, Betriebslei-
tungssitzung des UKD).

Im néchsten Schritt erfolgte die Mittei-
lung an die Mitarbeiter. AufSerdem wurde
regelmafig im Intranet, im Rahmen des
UKD-Podcasts und Uber bereits etablierte
Anwendertreffen zum digitalen Feedback
iber den Verwaltungsfragebogen aufge-
klart.

Grofie Bereitschaft zur Teilnahme

ImJahr 2021 wurden 880 Feedbacks zu Ver-
waltungs- und Managementthemen von
den Beschéftigten des UKD abgegeben. In
denJahren zuvor erfolgte keine strukturier-
te Erfassung der Zufriedenheit, sodass
iberwiegend das Cefiihl der Unzufrieden-
heit mit einigen Bereichen wahrnehmbar
war, ohne dies mit konkreten Zahlen bele-
gen zu kénnen. Anstelle des Bauchgefiihls
konnte nun konkretund transparentdarge-
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Wartezeit auf Kommunikation Erreichbarkeit der Transparenz der Zusammenarbeit/
ZLuarbeiten/ (Freundlichkeit) Ansprechperson Prozesse Hilfshereitschaft
Riickantworten

Bild 2: Top-s-Crﬁnde fur Unzufriedenheit. Quelle: Universitétsklinik Carl Custav Carus © Hanser
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legt werden, dass bei den vorliegenden
Riickmeldungen die mittlere Zufriedenheit
3,4 betragt. Bild 1 veranschaulicht dazu die
Verteilung der Zufriedenheit. Es (iberwie-
gen die sehr zufriedenen Riickmeldungen
mit376 (dunkelgriiner Smiley) im Vergleich
zu den sehr unzufriedenen Mitarbeitern
mit 176 Angaben (roter Smiley). Die Sorge
der Kritiker, dass das DF hauptsachlich fiir
negative Riickmeldungen genutzt wird,
kann somit nicht bestatigt werden.

Die Auswertung

Riickmeldungen pro Struktureinheiten

Mit 214 Riickmeldungen wurde der GB Per-
sonal von den Mitarbeitern am haufigsten
bewertet. Im Vergleich dazu erhielt der Per-
sonalrat (PR) nur fiinfund der GB Finanzen
(GB FIN) elf Riickmeldungen. Es fillt auf,
dass die Anzahl der Riickmeldungen nach
den Struktureinheiten erheblich schwankt.

(Bild 2).

Griinde der Unzufriedenheit

Die Top 3 der Unzufriedenheit sind:

B Wartezeit (Riickantworten),

®  Kommunikation (Freundlichkeit) und
®  die Erreichbarkeit der Ansprechperson.
Zu den 100 Riickmeldungen beziiglich der
Wartezeiten wurden 46 Detailfreitexte von
den Mitarbeitern verfasst. Jeweils 32 aus-
fithrliche Freitextmeldungen gab es zu den
Themen Kommunikation und Erreichbar-
keit der Ansprechperson.

75% der Mitarbeiter schrieben einen
detaillierten Freitext zur Zusammenarbeit
(62 Freitext und 74 Nennungen), zum Bei-
spiel ,Es gibt keine Aussicht auf Bearbei-
tungsaussagen, die Antrage werden ausge-
sessen“. Bei den Wartezeiten waren es 46%
(46 Freitexte von 100 Nennungen), bei  »
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Cesamt

GB GB GB GB (¢]:] GB GB Vorstand ZB ZB
BUT CON FIN IT LOG PER PSD QRM MC
22 12 1 30 20 214 22 6 15 18 8 5

Tabelle: Anzahl der Riickmeldungen (Auswahl) - Legende: GB BUT=GB Bau und Technik, GB CON=GB Controlling, GB IT=GB Informationstechnologie, GB
LOG=GB Logistik und Einkauf, GB PER=GB Personal, GB PSD=GB Pflege, Service, Dokumentation, ZB KO M=ZB Kommunikation,ZB QRM=ZB Qualitats- und Me-

dizinisches Risikomanagement, ZB MC=ZB Medizincontrolling. Quelle: Universititsklinik Carl Gustav Carus © Hanser

der Kommunikation 39% (32 Freitexte von
82 Nennungen) und bei der Erreichbarkeit
41% (32 Freitexte von 77 Nennungen).

Weiterempfehlung

Die Weiterempfehlungsrate des UKD wur-
de mit 7,1 bewertet und befindet sich somit
im Bereich der ,Neutralen* Weiterempfeh-
lung.

Mafdnahmen ableiten

Wichtig bei der Implementierung war, dass
alle Beschéftigten des UKD Uber verschie-
dene Kanile zum Verwaltungsfragebogen
informiert wurden und eine kontinuierli-
che Kommunikation zum Verwaltungsfra-
gebogen liberdas Intraneterfolgte. Es zeig-
te sich, dass die Riickmeldungen, nach der
Veroffentlichung eines Intranet-Artikels

zum Verwaltungsfragebogen, deutlich
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stiegen. Eine der obersten Pramissen bei
derBearbeitungder Feedbacksistdaherdie
unmittelbare Kontaktaufnahme zu den Be-
schéftigten, sofern diese Kontaktwiinsche
duflerten, um die Details zur Riickmeldung
zu kldren und insbesondere auch, um ent-
sprechende MafRnahmen ableiten zu kéon-
nen.

Durch den regelmafiigen, direkt per-
sonlichen oder vierteljdhrigen Kontakt zu
den jeweiligen Ansprechpersonen wurde
der Fragebogen stetig an die Bediirfnisse
der Beschiftigten angepasst. Dies betraf
unter anderem die Auswahlgriinde zur Un-
zufriedenheit sowie auch zur Bereichsan-
gabe, zu denen ein Feedback abgegeben
werden sollte.

Da der Verwaltungsfragebogen sehr
gut von den Beschaftigten angenommen
wurde, erschien ein Zusammenschluss des
neuen Verwaltungsfragebogens UKD und
des bisherigen Mitarbeiterfragebogens zu
klinischen Prozessen zueinem Beschaftig-
tenfragebogen als logische und notwendi-
ge Konsequenz, um die Feedbackmaglich-
keit fiir Beschiftigte am UKD zu vereinfa-
chen.

Im Ergebnis entstand ein Beschaftig-
tenfragebogen, welcher den Mitarbeitern
eine einheitliche Feedbackabgabe ermog-
licht. Dieser Fragebogen wird nun im UKD
getestet und gepriift. Eine Evaluation dazu
erfolgt Ende des Jahres 2022.
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Bild 3: Weiterempfehlungsrate. Quelle: Universititskli-

nik Carl Gustav Carus © Hanser

Fazit

Im Ergebnis zeigt die Implementierung ei-
nes Beschiftigtenfragebogens mit Fokus
auf die Verwaltung und das Management
im UKD den Bedarf nach Riickmeldung zu
wichtigen Themen dieser Bereiche auf. Es
erscheint im Nachhinein sogar als sonder-
bar und nicht nachvollziehbar, die Verwal-
tung und das Management von der Ermitt-
lung der Beschiftigtenzufriedenheit aus-
zuschlieflen. Die Sorge der betroffenen Be-
reiche, mit einer Flut an kritischen
Riickmeldungen konfrontiert zu werden,
hat sich nicht bestitigt, im Gegenteil er-
freulichistder Anteil positiver Einschatzun-

gen. ®
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Nichts mehr verpassen mit:
www.gz-online.de/newsletter
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