Gesundheitspolitik

Mystery Patient, die vollstindige ressourcenschonende Umfrage
zur Patientenzufriedenheit

Mehr Transparenz fiir nachhaltiges
Optimieren

Viele Spitiler fiihren regelmissige Umfragen bei ihren Patienten durch und suchen nach Aufschliissen zur
Verbesserung von Prozessen und Behandlungsqualitit. Die Menge an Antworten ist allerdings nicht das

entscheidende Element. Vielmehr geht es um echte qualitative und zeitnahe Riickmeldungen. Dafiir sorgt
Mystery Patient. Hier liegt der Fokus nicht nur auf Defiziten, sondern gleichermassen auf Stirken. «Damit
und durch sorgfiltige Auswertungen kénnen wir positive Vorgehensweisen fiir unsere Kunden multiplizie-

ren», bringt es Jérg Neumann, Geschiftsfithrer NeumannZanetti & Partner, Meggen, auf den Punkt.

und so lauft das Projekt ab: Die Klinik-Mitarbei-
tenden werden zum Patientenkreis des Mystery
Patient Projekts informiert, wissen aber nicht,
wer genau teilnimmt. Die mitmachenden Patien-
ten erhalten den umfangreichen Fragebogen
online - einige Tage vor der Behandlung. Beim
Befragen stationarer Patienten besteht natur-
gemass mehr Zeit furs Erheben, wobei es hilf-
reich ist, dass eintretende Patienten sich bereits

einige Tage vor Beginn des Spitalaufenthalts
einlesen konnen.

«Mystery Patient wird immer haufiger einge-
setzt», freut sich Jorg Neumann. «Es ist Ubrigens
eine Idee von Spitélern fUr Spitaler. Es gab einmal
eine echte Initialzindung, um Mystery Patient
auszuarbeiten. Bereits bei den Vorbereitungen
der Kadertagung fur ein Spital sahen wir, welche

Wirkung ein einziger, ausfuhrlicher Patienten-
bericht hatte. Dieser war wenige Tage zuvor von
einem Patienten erstellt worden, der sich ein-
fach die Zeit daflr genommen hatte. Am Kader-
tag arbeiteten alle mit grossem Engagement an
Verbesserungen — so beschlossen wir, mehr
solche aussagekraftige Patientenberichte zu
generieren. Nach einem halben Jahr waren wir
S0 weit: Seitdem ermdglicht Mystery Patient es,
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Monica von Toggenburg, Leitung Departement Pflege und Fachsupport, Kantonsspital Graubiinden, will aufgrund der Auswertungen von Mystery Patient ihre
Patienten noch zufriedener machen. Jérg Neumann von NeumannZanetti & Partner freut sich tiber die aufschlussreichen Ergebnisse, die sich im KS Graubiinden

gezeigt haben.

Verbesserungspotenzial gezielt zu orten und zu
nutzen. Mittlerweile arbeiten einige Spitaler mit
uns sogar an Patientenverbliffung als Ziel.»

Jorg Neumann: «Ein wesentlicher Trumpf von
«Mystery Patient> besteht darin, dass wir die
Wahrnehmungen echter Patienten sorgfaltig
dokumentieren. Unsere Kunden profitieren von
einer vollstandigen Durchfihrungsldosung und
kénnen ihre bestehenden Strukturen fur das
Arbeiten mit den Feedbacks nutzen. Sie steuern
den Erhalt der Antworten auf einfache Art tber
die Information mit dem Aufgebot. Wir als Durch-
fUhrungspartner steuern und garantieren die
gewlnschte Anzahl an Berichten, sei es im
ambulanten oder im stationaren Bereich. So wird
von Beginn weg das Verbesserungspotenzial
erkannt - sowohl in einzelnen Ablaufen wie auch
im direkten Patientenkontakt.»

Dies zu nutzen motivierte auch die Verantwort-
lichen des Kantonsspitals Graubdnden, wo im
Frahling 2020 ein Neubau (keine stationaren
Betten) bezogen wurde. «Das bildete eine aus-
gezeichnete Ausgangslage, unsere Ablaufe
genauer unter die Lupe zu nehmen und nament-
lich die Service-Mentalitat unserer Mitarbeiten-
den zu testen», halt Monica von Toggenburg,
Leiterin Departement Pflege und Fachsupport
und Mitglied der Geschaftsleitung, fest, «wir
wollten wissen, was unsere Patientinnen und
Patienten im Neubau erwarten und wie sie ihre
momentane Betreuung erleben.» Ganz wichtig
sei deshalb gewesen, dass jegliche Betriebs-
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blindheit zum Vornherein neutralisiert wurde
und ein grundlicher Blick von aussen mit Unter-
stUtzung erfahrener Projektleiterinnen und Pro-
jektleitern stattfinden konnte. Nur das ermagli-
che nachhaltige Erkenntnisse und 6ffne den Weg
flr neue Perspektiven.

In Chur wurde Mystery Patient auf zwei verschie-
denen ambulanten Abteilungen eingesetzt. Das
Commitment bei den Mitarbeitenden fiel leicht
unterschiedlich aus. Inshesondere in der Abtei-
lung, in der chronisch Kranke, meist éltere Pati-
enten, behandelt werden, war die Reaktion
bezUglich des Projekts sehr positiv und wurde
weitgehend begrusst. Den mitmachenden Pati-
enten wurde ein umfangreicher Fragebogen
abgegeben, der den ganzen Spitalaufenthalt
beinhaltete: Information vor dem Aufenthalt,
Ankunft, Aufnahme, personlicher Empfang,
Umkleidebereich, medizinisches Informations-
gesprach, Behandlung, Ergebnisbesprechung,
arztliche und pflegerische Betreuung und Ver-
abschiedung. Bei stationaren Patienten kdmen
bei den Fragebogen jeweils auch die Elemente
Gastronomie/Hotellerie und die Qualitat des
eigentlichen Aufenthalts dazu.

«Die Antworten auf die detaillierten Fragen mit
starker Ausrichtung auf die Service-Qualitat
waren sehr wertvoll», sagt Monica von Toggen-
burg. Die so gewonnenen Erkenntnisse lagen
schnell vor: «So konnten wir mit den Teams
sofort Uber die notigen Massnahmen beraten

und die Erkenntnisse direkt in die Ablaufe im
Neubau einfliessen lassen.»

Neben den Umfrageergebnissen als Basis fur
eine noch erfolgreichere Zukunft ist auch der
Net Promoter Score (NPS) von grosser Bedeu-

Das sind die wesentlichen Punkte des ganz-
heitlichen Lésungsansatzes:

— echte qualifizierte Riickmeldungen zeitnah

— nicht nur Defizite, sondern auch Stirken
erfassen, um positive Vorgehensweisen zu
multiplizieren

— gutes Erkennen der Treiber der Patienten-
zufriedenheit oder -verbliiffung

— einfacher Vergleich der Service-Qualitit
verschiedener Bereiche, Kliniken oder
Ambulatorien — intern wie extern

— ideale Inhalte aus Projekt und Patienten-
berichte, die das Fithrungsverhalten von
Fihrungskriften beispielhaft férdern

— deutliche Hinweise, wie und wo in die
Service-Qualitit erfolgsversprechend
investiert werden soll

— Feedbacks fliessen auf Wunsch in die be-
stehenden Kommunikations-Strukturen ein

— Patientenzufriedenheit, Servicequalitit
und Fithrungskultur werden gleichzeitig
gefordert



tung. Auf einer Skala von 1 bis 10 werden die
Testpersonen gefragt, wie wahrscheinlich es ist,
dass sie das Spital in ihrem Freundes- und Fami-
lienkreis empfehlen wirden. Berechnet wird der
NPS durch die Differenz zwischen Promotoren
und Detraktoren. Als Promotoren werden Patien-
ten bezeichnet, die mit 9 oder 10 antworten. Als
Detraktoren werden hingegen diejenigen ange-
sehen, die mit 1 bis 6 antworten. Patienten, die
mit 7 oder 8 antworten, gelten als «indifferent».
Der Wertebereich des NPS liegt damit zwischen
plus 100 % und minus 100 %. Aufschlussreich ist
eine umfangreiche Ubersicht aus Mystery Pati-
ent-Befragungen in 10 Spitalern im Zeitraum
Marz bis Mai 2018. Hier liegt der gesamte NPS
bei 45.7% (Promotoren 60%, Indifferente 30%
und Detraktoren 14.3%). Obwohl der NPS eine
harte Bewertung darstellt, besteht also recht viel
Optimierungspotenzial — fur die Behandlungs-
prozesse gilt somit: Das Bessere ist der Feind
des Guten.

Im Kantonsspital Graubtnden lag der NPS deut-
lich héher. Von Toggenburg: «Der NPS gibt ein
wertvolles Stimmungsbild. Zusammen mit den
Detailauswertungen zeigt sich sehr genau, wo

angesetzt werden kann, um unsere Patientinnen
und Patienten noch zufriedener zu machen.»

Grosse Motivation fiir die Zukunft

Im Kantonsspital Graubtnden kann man sich gut
vorstellen, in Zukunft weitere ahnliche Projekte
zu lancieren. «Wir wollen dabei auch vom Erfah-
rungsaustausch mit anderen Spitélern profitie-
ren», unterstreicht Monica von Toggenburg. Dem
pflichtet Jorg Neumann bei: «Ein ganz wichtiger
Aspekt ist der Peer-to-peer-Austausch. Ein sol-
cher Erfahrungsaustausch auf Augenhohe wirkt
dusserst motivierend. Voneinander zu lernen, ist
wertvoll und fihrt zu einem eigentlichen kultu-
rellen Mehrwert.»

FUr ihn stehen noch weitere Aspekte im Zentrum
des Interesses: Es werden Fragebogen entlang
des ganzen Patientenpfades eingesetzt. Die Pro-
jektleiterinnen und Projektleiter sind zudem
flexibel, teilweise auch Fragen alterer Umfrage-
bogen mit einzubauen, wobei natrlich ein gros-
ser fester Bestandteil eine grandliche Basis furs
Benchmarking darstellt. Beim Befragen statio-
narer Patienten besteht naturgemass mehr Zeit
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flrs Erheben, wobei es entscheidend ist, dass
eintretende Patienten mindestens 10 Tage vor
Beginn ihres Spitalaufenthalts schon Bescheid
wissen, dass sie eine sehr begrissenswerte
Rolle spielen werden. Das ist wesentlich anders
als bei herkdmmlichen Befragungen, bei denen
Patienten in der Regel erst nach ihrem Aufent-
halt begrisst werden und wo es Wochen dauern
kann, bis Ubergeordnete Stellen — beispielsweis
inKlinikgruppen —eine Analyse vollzogen haben.

Mystery Patient bietet demgegenutber den gros-
senVorteil, dass sehr schnell qualifizierte Resul-
tate vorliegen. Jorg Neumann fasst zusammen:
«Nach dem Besseren zu suchen und klare Ele-
mente daflr zu finden, ist— wir erleben esimmer
wieder in den Teamgesprachen — eine ganz
besondere Freude und Motivation.»
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Vorsorgekonzepte

Wir bringen Leben in lhre Vorsorge

Als Spezialist flr die VorsorgebedUrfnisse des schweizerischen
Gesundheitswesens bietet die SHP flr jedes in diesem Bereich tatige
Unternehmen, von Einzelfirmen bis zu Institutionen mit einigen hundert

Versicherten, intelligente und preisgulinstige Vorsorgekonzepte.

Sie méchten lhre berufliche Vorsorge optimieren?

Dann kontaktieren Sie unsere Experten fiir ein kostenloses

und unverbindliches Beratungsgesprach.

Pensionskasse SHP, Kronenplatz 1, 8953 Dietikon, Telefon 044 268 90 60, www.pkshp.ch



