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1. lhre Meinung interessiert uns: Patientenzufriedenheit
im CHVR

Zusatzlich zu den nationalen Zufriedenheitsmessungen werden innerhalb des
CHVR regelmassig Zufriedenheitsumfragen durchgeflhrt: die Patienten
werden eingeladen, die ihnen angebotenen Leistungen einzuschatzen.

Der Fragebogen enthalt 44 Fragen, die in 9 Bereiche aufgeteilt sind:
1. Administrative Aufnahme

Behandlung durch die Arzte

Behandlung durch das Pflegepersonal

Behandlung durch das Fachpersonal (Physiotherapie, Ergotherapie,
Radiologie, ...)

Schmerzbehandlung

Kuche

Hausdienst

Spirituelle Betreuung

Allgemeiner Eindruck
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Pro Bereich werden dem Patienten mehrere Fragen gestellt, zu denen er sich
auf einer Skala von 1 bis 5 (1 = gar nicht zufrieden, bis 5 = dusserst zufrieden)
in Bezug auf seine Zufriedenheit dussern kann. Fir jede Frage kann der
Patient auf einer Skala von 1 bis 5 (1 = gar nicht wichtig, bis 5 = dusserst
wichtig) ebenfalls angeben, wie wichtig der Punkt fur ihn ist. Diese doppelte
Einschatzung (Zufriedenheit und Bedeutung) basiert auf der Methode Ulwick.

Mit diesen beiden Einschatzungen kann eine Punktzahl berechnet werden.

Anhand der Ergebnisse dieser Punktzahl kénnen 4 Aktionen definiert werden:
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Je hoher die Opportunitit, desto wachsamer muss man sein
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Samtliche hospitalisierten und ausgetretenen Patienten sind in die Umfrage
einbezogen worden, mit Ausnahme:

e der verstorbenen Patienten

e derin eine andere Institution des HVS transferierten Patienten
o der Neugeborenen

e der im Ausland wohnhaften Patienten

Im Jahr 2018 sind 4113 Fragebdgen, einschliesslich 343 Fragebdgen in der
Padiatrie, an Patienten versandt worden, die wahrend der Monate Marz, Juni
und Oktober an den Standorten Siders, Sitten, Martinach, St-Amé und

Montana (WZP) hospitalisiert gewesen sind. 2018 betragt die Ricklaufquote
33% (1351 ausgewertete Fragebdgen).
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Im Verlauf des Jahrs 2014 wurde die Umfrage nur einmal durchgefiihrt. Seit
2015 wird der Fragebogen dreimal pro Jahr versandt.
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2. Punktzahl Zufriedenheit/Bedeutung
(Verbesserungsmoglichkeit)

Punktzahl Zufriedenheit/Bedeutung
2018

10. ALLGEMEINER EINDRUCK

8. HAUSDIENST

7. MAHLZEITEN

6. ANDERE FACHPERSONEN

5. BEHANDLUNG DURCH DAS..

4. BEHANDLUNG DURCH DIE..

3. BEHANDLUNG DURCH DIE..

2. BEHANDLUNG DURCH DIE ARZTE
1. ADMINISTRATIVE AUFNAHME

4,5

Die Ergebnisse des Jahrs 2018 liegen sehr nahe bei denjenigen von 2017. In
einigen Bereichen ist eine leichte Verbesserung festzustellen, wahrend in
anderen Bereichen die Verbesserungsmaoglichkeiten leicht hoher liegen als
2017. Samtliche Ergebnisse zeigen eine Punktzahl zwischen 3 und 4, was
einer Aktion des Typs «zu Uberwachen» entspricht.

Von den 1351 zuriickgesandten Fragebdgen haben 577 Kommentare
enthalten, von denen 460 die Starken hervorgehoben haben und 202
verschiedene Anregungen enthalten haben.

In Zusammenhang mit den Ergebnissen (einschliesslich der Bemerkungen)
und gemass der eingesetzten Methode betreffen die
Verbesserungsmaglichkeiten insbesondere das Verhalten, die Behandlung,
die Kompetenzen und die Kommunikation/Information.
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2. Zufriedenheit beim Rettungsdienst

Im Rahmen der Zertifizierung IVR (Interverband fur Rettungswesen) bildet die
Zufriedenheitsumfrage integrierenden Bestandteil der Indikatoren.

Standort 2016 2017 2018
Martinach 33% 30% 44%
Siders 32% 35% 37%
Sitten Transfer 37% 25% 17%

Riicklaufquote VANI - Rettungsdienst

Im

Jahr 2018 betragt der RUcklauf des Fragebogens VANI des

Rettungsdienstes 33%. Dieser Rucklauf ist etwas héher als im Jahr 2017.

Der Fragebogen beinhaltet folgende 11 Fragen:

1.
2.
3.

8.
9.

10.
11.

Haben Sie Informationen Uber lhre Behandlung erhalten?

Hat sich der Rettungssanitater klar und in geeigneter Form ausgedruckt?
Die Rettungssanitater haben die verschiedenen Symptome in
Zusammenhang mit meinem Problem (Schmerz, Ubelkeit, Angst, usw.)
behandelt.

Ich bin Gber den Zielort der Ambulanz informiert worden.

Mein Umfeld ist berlicksichtigt worden und hat klare Informationen
erhalten.

Ich habe den Eindruck, dass die Rettungssanitater mein Problem
verstanden haben.

Der Rettungssanitater hat mir aufmerksam zugehért und hat mich
aussprechen lassen.

Der Rettungssanitater hat mich regelmassig gefragt, wie ich mich flhle.
Der Rettungssanitater hat mir das Vorgehen erklart, bevor er mich
gepflegt hat.

Ich wiirde meinen Angehorigen diesen Rettungsdienst empfehlen.
Allgemeiner Eindruck.

Die angewandte Methodologie ist diejenige von Ulwick, die ebenfalls beim
Zufriedenheitsfragebogen des CHVR eingesetzt wird.
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Bei der Methode Ulwick zeigt eine Punktzahl zwischen 3 und 6 an, dass der
Bereich zu Uberwachen ist. Die Ergebnisse der 11 Fragen zeigen fir alle 3
Standorte eine Punktzahl unterhalb von 4 an, was einem sehr guten Ergebnis

entspricht.
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3. Baby friendly hospital (SZO)

Im Rahmen der Zertifizierung als «Baby Friendly Hospital» hat die Abteilung
Geburtshilfe von Visp die Patientenzufriedenheit im Verhaltnis zu den
erbrachten Leistungen evaluiert. Seit Mai 2013 wird der Fragebogen allen in der
Abteilung Geburtshilfe hospitalisierten Patientinnen abgegeben.

Folgende Fragen werden gestellt, wobei die Patientin eine Einschatzung
zwischen «sehr zufrieden» und «sehr unzufrieden» abgeben kann.

1.  Wie haben die Pflegefachpersonen und Hebammen Ihre Fragen
beantwortet?
a. Beider Geburt
b. Nach der Geburt bis zum Austritt

2.  Waren die Anweisungen und Informationen der Pflegefachpersonen und
Hebammen in Bezug auf die Pflege lhres Kindes fur Sie nltzlich?

3. Waren die Anweisungen und Informationen der Pflegefachpersonen und
Hebammen in Bezug auf die Ernahrung lhres Kindes fur Sie natzlich?

4. Wourden Ihre Anliegen von den Pflegefachpersonen und Hebammen
bertcksichtigt?

5. Haben die Pflegefachpersonen und Hebammen Sie freundlich behandelt?
a. Beider Geburt
b. Nach der Geburt bis zum Austritt

6. Haben die Pflegefachpersonen und Hebammen Sie respektvoll
behandelt?
a. Beider Geburt
b. Nach der Geburt bis zum Austritt

7. Wie haben Sie die folgenden Angebote erlebt?
a. Stillberaterin
b. Ernahrungsberaterin: Erndhrung und Stillen
c. Physiotherapie: Informationen zum Beckenboden

Nicht alle Fragebogen sind vollstandig ausgeflllt worden. Deshalb variiert die
Anzahl der Antworten bei verschiedenen Fragen (siehe 7a bis 7c gegenuber
den Ubrigen Fragen). In der Grafik sind die offenen Fragen nicht bericksichtigt,
die ebenfalls Bestandteil des Fragebogens bilden.

Bei den offenen Fragen haben die Patientinnen  mehrere
Verbesserungsvorschldge angebracht: diese Vorschlage sind in die Planung
einbezogen und realisiert worden.
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Abgesehen vom Umstand, dass 2018 etwas weniger Antworten eingegangen
sind als in den Vorjahren, darf betont werden, dass die Zufriedenheit bei
samtlichen Fragen immer noch hoch bis sehr hoch ist. Auch bei den Fragen,
die weniger Antworten erhalten haben, zeigen die Ergebnisse eine hohe
Zufriedenheit.

4. Patientenzufriedenheit im SZO

Zusatzlich zu den nationalen Zufriedenheitsmessungen werden im SZO
ebenfalls Zufriedenheitsumfragen durchgefihrt: die Patienten werden wahrend
des gesamten Jahrs eingeladen, die ihnen angebotenen Leistungen
einzuschatzen.

Der Fragebogen enthalt 12 Fragen, zu denen die Patienten ihre Einschatzung
abgeben kénnen, sowie eine zusatzliche, offene Frage.
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1. Wie fand lhr Eintritt statt?

2. Wie haben Sie die Organisation des Spitaleintritts empfunden?

3. Wie beurteilen Sie die Qualitat der Behandlung, die Sie durch die Arzte
erhalten haben?

4.  Wie beurteilen Sie die Qualitat der Behandlung, die Sie durch das
Pflegepersonal empfangen haben?

5.  Wie beurteilen Sie die Qualitat der folgenden Behandlungen?
Physiotherapie — Ergotherapie — Schmerztherapie — Logopadie —
Radiologie — Erndhrungsberatung — Andere

6. Wenn Sie Fragen an eine/n Arzt/Arztin stellten, bekamen Sie
verstandliche Antworten?

7.  Wenn Sie Fragen an das Pflegepersonal stellten, bekamen Sie
verstandliche Antworten?

8.  Wurden Sie wahrend lhres Spitalaufenthaltes mit Respekt, Wiirde und
Freundlichkeit behandelt?

9.  Waren Sie mit der Sauberkeit und Qualitat der Rdumlichkeiten
zufrieden?

10. Entsprach das Essen lhren Bedirfnissen?

11.  Wie haben Sie die Organisation des Spitalaustritts empfunden?

12.  Wirden Sie fir dieselbe Behandlung wieder ins Spitalzentrum
Oberwallis kommen?

Im Jahr 2018 ist der Zufriedenheitsfragebogen 8658 Patienten zur Verfigung
gestellt worden. 2’090 Fragebogen sind abgegeben worden, was einer
Rucklaufquote von 24% entspricht. Die Modalitaten des Spitaleintritts (Frage 1)
sind folgendermassen verteilt:

® Non renseigné
m Urgence

Planifiée

Die Antwortquote fir die Frage 5 liegt viel tiefer, was damit erklart werden kann,
dass wenige der Patienten, die geantwortet haben, von diesen Leistungen
profitiert haben oder ihre Ansicht zu diesen Leistungen dussern wollten. Die im
Folgenden prasentierten Ergebnisse zeigen die Zufriedenheit in den
verschiedenen Disziplinen pro Standort des SZO zwischen 2016 und 2018.
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Traitement de la douleur

Radiologie

Logopédie

In Bezug auf die Ergebnisse ist in den meisten Bereichen eine hohe
Zufriedenheit festzustellen. Betreffend die Organisation des Ein- und Austritts
sind mehrere Verbesserungsmassnahmen getroffen worden. Die Fragen
betreffend die Arzte und die Pflegefachpersonen verfiigen (iber eine gute
Antwortquote und die Patienten sind der Ansicht, dass sie mit viel Respekt

behandelt worden sind.
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