
„Wir wollen steti g besser werden!“ So formuliert Projektleiter Marc 
Frese das Ziel der konti nuierlichen Pati entenbefragung am UKE in 
Hamburg. Pati enten füllen dazu online Fragebögen aus, die anschlie-
ßend automati sch ausgewertet werden und Verbesserungsmaßnah-
men induzieren.

Eigentlich ist alles ganz einfach. Und sehr wirkungsvoll. Die stati onär 
behandelten Pati enten füllen während ihres Aufenthalts einen Fra-
gebogen online aus. Das dauert nicht länger als zehn Minuten. Dazu 
nutzen sie die ohnehin vorhandenen Touchscreens der Pati enten-
terminals. Zugleich läuft  im Hintergrund die permanente Auswertung 
der Daten. So gelingt es dem UKE, Stärken wie Schwächen zeitnah 
aufzuspüren und den Erfolg der eingeleiteten Maßnahmen unmitt el-
bar zu überprüfen.

Marc Frese vom Geschäft sbereich Qualitätsmanagement und klini-
sches Prozessmanagement des UKE möchte damit die Zufriedenheit 
der Pati enten stärker in den Fokus rücken. „Die Pati entenzufrie-
denheit wird zu einem immer größeren Wett bewerbsfaktor. Und 
wer kann besser über ihre Einfl ussfaktoren Auskunft  geben als die 
Pati enten selbst?“ Um hier rechtzeiti g Veränderungen oder Trends 
zu erkennen, befragt das Klinikum seine stati onären Pati enten nun 
konti nuierlich.

Spezifi sche Ergebnisse

Die konti nuierliche Pati entenbefragung ist speziell auf die Bedürfnisse 
und die Situati on im UKE zugeschnitt en. „Wir können durch hinter-
legte Verzweigungen bei Bedarf in die Tiefe gehen. So gelingt es uns 
beispielsweise sehr präzise herauszufi nden, womit unsere Pati enten 
unzufrieden sind oder welche spezifi schen Bedürfnisse sie haben“, er-
läutert Marc Frese. Außerdem steht die Befragung in drei Sprachver-
sionen Deutsch, Englisch und Türkisch zur Verfügung, um möglichst 
wenig Pati enten auszuschließen.
Die Lösung beruht auf der Standardsoft ware „Inquery“ des Feedback-
spezialisten Inworks. Marc Frese: „Wir arbeiten mit Inworks-Lösungen 
in zahlreichen Bereichen, so auch bei 4QD-Befragungen, im Be-
schwerdemanagement und im Risikomanagement.“
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Neben dem Branchen-Know-how und dem ti efen Verständnis der 
Klinikprozesse ist es besonders die Flexibilität der Lösung, die Marc 
Frese schätzt. „Wir können jederzeit zusätzlich Fragen hinzufügen 
oder spezifi sche Auswertungen fahren“.

Berichte erstellt Marc Frese alle drei Monate. Die Reports stellen 
die Ergebnisse von mehr als 40 teilnehmenden Stati onen dar. Die 
Resultate werden miteinander verglichen und ermöglichen ein 
internes, konti nuierliches Ranking. Darüber hinaus soll die Pati en-
tenzufriedenheit mitt els Indizes als Kennzahl ins Berichtswesen der 
Klinik aufgenommen werden.

Bleibt vielleicht noch zu erwähnen, dass die Befragung bei Pati en-
ten gut ankommt. „Die Resonanz ist sehr positi v, auch weil die 
Befragung den Pati enten das Gefühl gibt, dass sie Gehör fi nden 
und wir ihr Lob und ihre Kriti k ernst nehmen. Die Parti zipati on der 
Pati enten ist genau der richti ge Weg.“
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Das Universitätsklinikum Hamburg-Eppendorf (UKE) um-
fasst in 14 Zentren mehr als 80 interdisziplinär zusammen-
arbeitende Kliniken, Polikliniken und Insti tute. Mit knapp 
1.400 Bett en ist es eines der größten Krankenhäuser in 
Hamburg. Rund 8.000 Ärzte, Pfl egekräft e und weitere Mit-
arbeiter versorgen jährlich etwa 80.000 Pati enten stati onär 
und 263.000 ambulant. Hinzu kommen rund 113.000 Not-
fälle. Forschungsschwerpunkte am UKE sind unter anderen 
die Neurowissenschaft en, die Onkologie und die Versor-
gungsforschung.
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