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Abb. 1: Wichtigkeit der einzelnen Zufriedenheitsdimensionen

Ausgangslage

Die Notfallaufnahmen deutscher Krankenhauser sind seit Jahren mit steigenden Fall-zahlen
konfrontiert. Gleichzeitig steigt jedoch auch der Kosten- und Wettbewerbsdruck im
Gesundheitswesen.

Der Patient wird immer mehr zum Kunden, der seine Wunsche und Bedurfnisse einbringt.
Patientenzufriedenheit ist eng mit dem Qualitatsanspruch der Krankenhauser verknupft.

Ein Groldteil der Patienten erreicht die Krankenhauser uUber die Notaufnahmen. Bisher ist jedoch
uber die Dimensionen, welche die Patientenzufriedenheit in den Zentralen Notaufnahmen
beeinflussen, wenig bis nichts bekannt. Daher bedient man sich derzeit hilfsweise der
Dimensionen der allgemeinen Patientenzufriedenheit [Tab. 1]. Auffallig an diesen Dimensionen
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erscheint jedoch das Fehlen einer Kategorie, welche ein Schmerzmanagement umfasst. Diese geringe Wartezeiten 26.13% 7.21% 14.41%
konnte jedoch auch fur die Patienten wichtig sein und wurde dementsprechend erganzt.
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Welche Dimensionen der Patientenzufriedenheit haben grundsatzlich fur die Patienten in einer

Zentralen Notaufnahme besondere Wichtigkeit?

Ergebnisse

FUr die Patientenzufriedenheit in der Notfallaufnahme sind vor allem die Bereiche des
Schmerzmanagements, der arztliche Versorgung, der Hygiene, der pflegerischen Betreuung
sowie ein reibungsloser Aufnahmeprozesse relevant [vgl. Abb. 1].

Nachrangig genannt wurden die Funktionsbereiche sowie geringe Wartezeiten, Angehorigen-
integration, das Verlegungs- bzw. Entlassmanagement sowie die Behandlungsraume an sich.
Weiterhin spielt die Verpflegung der Patienten fur den Grof3teil der in der ZNA Behandelten eine
nur sehr geringe Rolle. Eine Zusammenfassung der Ergebnisse bietet Tab. 2.

Tab. 2: Zusammenfassung der Ergebnisse
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Methodik, Datenerhebung und Stichprobe

Es handelt sich bei dieser Untersuchung um eine papiergebunde, den Gutekriterien der
empirischen Sozialforschung entsprechende zweiwochige Querschnittuntersuchung an einer
Klumpenstichprobe und anschliedender EDV-gestutzter Auswertung in einem Krankenhaus der
Grund und Regelversorgung in Hessen.

Hierbei wird ein aus der Literatur bekannter Standardfragebogen® zur Patienten-zufriedenheit im
Krankenhaus an die Besonderheiten einer Notfallaufnahme adaptiert und anschlie3end einem
Pretest unterzogen. Zusatzlich erhalten alle Patienten einen Zusatzfragebogen, welcher bei
Schmerzen auszuflllen ist.

Insgesamt wurden 184 Fragebogen an den Einschlusskriterien entsprechende Patienten
ausgeteilt. Der Rucklauf betragt n = 111 (60,3 %; Zusatzfragebogen Schmerz: n = 60, = 54,1 %).

Empfehlungen und Ausblick

Um den Qualitatsforderungen der Patienten und -anspruchen der Krankenhauser gerecht zu
werden, sollen die Prozesse und Ablaufe in den Krankenhausern zukunftig den hier vorgestellten
Ergebnissen Rechnung tragen.

Dies kann zum einen, wo noch nicht geschehen, durch die Implementation eines Erst-
einschatzungsverfahrens unterstutzt werden, zum anderen aber auch durch die Fort- und
Weiterentwicklung eben dieser Verfahren. Auch kommt der interprofessionellen Zusammenarbeit
in der ZNA besondere Bedeutung zu.

Im nachsten Schritt missen nunmehr Anspruch und Realitat in der ZNA miteinander verglichen
werden, um daraus Forderungen an die Praxis und konkrete Vorgehensweise ableiten zu konnen.
Eine weitere Veroffentlichung der Verfasser hierzu befindet sich derzeit in Vorbereitung.

Ethische Uberlegungen

Das Austeilen der Fragebogen erfolgt am Tag nach der Aufnahme, um Patienten in der
Akutsituation nicht zu belasten. Die informierte Einwilligung ist Voraussetzung zur Teilnahme an
der Untersuchung. Kinder, verwirrte, komatose, nicht Deutsch sprechende Menschen etc. wurden
nicht befragt. Auch wurden Patienten auf Intensiv-, Palliativ- oder psychiatrischen Stationen nicht
befragt.
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