






Im Unterschied zu allgemeinen Zu-
friedenheitsbefragungen wird in 
unseren Fragebögen mehrheitlich 
nach konkreten Ereignissen und Er-
fahrungen gefragt. Untersuchungen 
haben gezeigt, dass sich bei dieser 
Vorgehensweise ein weitaus diffe-
renzierteres Bild ergibt als bei aus-
schließlich zufriedenheitsbezogenen 
Fragestellungen.

Ein Beispiel:
Wenn Sie wichtige Fragen an eine 
Ärztin oder einen Arzt stellten, beka-
men Sie verständliche Antworten?

Der Fragebogen für die stationäre 
Versorgung, der von den Patientin-
nen und Patienten zu Hause aus-
gefüllt wird, erfasst alle Aspekte des 
Aufenthaltes, von der Aufnahme bis 
hin zur Entlassung.

Themenbereiche des Fragebogens:
 Aufnahme als Notfall 
 Aufnahme ins Krankenhaus
 Ärztinnen und Ärzte 
 Pflegepersonal 
 Schmerz
 Operative und andere Eingriffe 
 Vor der Entlassung nach Hause 
 Service und Komfort
 Beschwerdemanagement
 Gesamteindruck

Wie wird gefragt?



Auf Wunsch entwickeln wir 
gemeinsam mit Ihnen Zusatzfragen,  
die die besonderen Gegebenheiten 
Ihres Hauses berücksichtigen.

Neben dem Fragebogen für die 
stationäre Versorgung besteht die 
Möglichkeit, spezielle Patienten-
gruppen mit gesonderten Frage-
bogenversionen zu befragen.

Zum Beispiel:
 Geburtshilfe
 Kinderheilkunde (Elternfragebogen)
 Neonatologie (Elternfragebogen)
 Spezielle Fragebögen für

   Universitätskliniken
 Rehabilitation
 Geriatrie
 Ambulante Behandlung in Kliniken
 Ambulante Onkologie
 Psychiatrie
 Stationäre Altenpflege 

   (Bewohner und Angehörige)
 CF-Ambulanzen



Grundsätzlich führen wir postalische und poststationäre 
Befragungen durch, da sich gezeigt hat, dass …
 der Behandlungsprozess erst nach dem Abschluss um-       

   fassend beurteilt werden kann 
 nur so Fragen zum Entlassungsprozess und Beschwerde-

   management beantwortet werden können 
 bei Inhousebefragungen viele Patientinnen und Patien-

   ten aufgrund des Abhängigkeitsverhältnisses während 
   der Behandlung befürchten, durch kritische Urteile per-
   sönliche Nachteile in Kauf nehmen zu müssen
 die Anonymität der Patientinnen und Patienten gewahrt 

   wird

Wie wird die Befragung  
durchgeführt?

Durch ein Briefwahlprinzip wird die Anonymität der 
Patienten gewahrt. Gleichzeitig wird durch Nachfass-
aktionen eine durchschnittliche Rücklaufquote von rund 
60 % erreicht.

Die Fragebögen werden von den Patienten direkt an das 
Picker Institut geschickt und dort ausgewertet. Nach 
Abschluss der Befragung können Sie die Ergebnisse pass-
wortgeschützt über das Picker Online-System im Inter-
net abrufen, herunterladen und gezielt verantwortlichen 
Personen zur Verfügung stellen. Das benutzerfreundliche 
System bietet Ihnen u.a. Möglichkeiten zur Präsentations-
erstellung sowie für Sonderauswertungen.
 



Im Ergebnisbericht werden die Ergebnisse für Ihr 
gesamtes Haus, für Ihre Fachabteilungen und gege-
benenfalls für die Stationen differenziert dargestellt. 
Die Darstellung ist grundsätzlich problemorientiert, 
d.h. sogenannte Problemantworten werden defi-
niert und Problemhäufigkeiten hieraus berechnet.

ERGEBNISSE DER BEFRAGUNG –
DIE PROBLEMHÄUFIGKEIT

BERECHNUNG DER PROBLEMHÄUFIGKEIT
Frage 9: Wenn Sie wichtige Fragen an einen Arzt oder an eine 

Ärztin stellten, bekamen Sie verständliche Antworten?

Ja, immer 1500 75%

Ja, manchmal*   350 17,5%

Nein*   150   7,5%

* = Problem 2000

Problemhäufigkeit (Bezug: alle Patienten)
350 + 150 = 500 ./. 2000 = 0,25 = 25%



Die Ergebnisse Ihres Hauses erhalten Sie zusammen 
mit unseren nationalen Vergleichswerten in Form von 
grafischen Vergleichsberichten. So können Sie nicht 
nur die Ergebnisse der Abteilungen Ihres Hauses intern 
miteinander vergleichen, sondern auch Ihre Haus- und 
Abteilungswerte mit den Ergebnissen anderer von uns 
befragter Krankenhäuser.

Da unterschiedliche Fachabteilungen fachspezifische 
Problemlagen aufweisen können, wird erst durch einen 
Vergleich mit anderen Abteilungen ihrer Art eine aus-
sagekräftige Einordnung und Bewertung der Problem-
häufigkeiten möglich.

Aufgrund der Vielzahl der von uns pro Jahr durchge-
führten Befragungen verfügen wir über einen Bench-
markpool, der Befragungsergebnisse von über 200 
Krankenhäusern umfasst. Der Benchmarkpool wird 
kontinuierlich aktualisiert, dabei geht jede Fachabtei-
lung eines Krankenhauses jeweils nur mit den jüngsten 
Befragungsergebnissen ein.

DIE DARSTELLUNG DER ERGEBNISSE:
VERGLEICHE



Faktorenanalytisch lässt sich der 
Picker-Patientenfragebogen zur 
stationären Versorgung in 11 rele-
vante Themengebiete (Faktoren) 
zusammenfassen. Hinsichtlich der 
Weiterempfehlungsbereitschaft 
der Patientinnen und Patienten 
sind die einzelnen Faktoren unter-
schiedlich bedeutsam.

 

FÜR DEN SCHNELLEN ÜBERBLICK: 
FAKTOREN

Faktoren:
1. Arzt-Patient-Verhältnis
2. Pflegepersonal-Patient-Verhältnis
3. Erfolg der Behandlung
4. Essen
5. Einbeziehung der Familie
6. Aufnahmeverfahren
7. Sauberkeit
8. Allgemeine Ausstattung 
9. Vorbereitung auf Entlassung 
10. Operativer Eingriff
11. Zimmeratmosphäre
   

Die Prioritätenmatrix gibt Ihnen einen ersten Überblick bei welchen dieser 
Themenbereiche besonderer Handlungsbedarf besteht. Je weiter rechts 
und oben sich das Icon des Themenbereichs befindet, desto höher ist der 
Handlungsbedarf.
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Unsere Erfahrungen 

Das Picker Institut wurde 1994 in  
Boston (USA) gegründet, seit 1999  
besteht das Tochterinstitut in Deutsch-
land. Insgesamt haben sich schon 
über 300 Krankenhäuser in Deutsch-
land für eine Befragung mit dem 
Picker Institut entschieden.

Unsere langjährige Erfahrung auf 
diesem Gebiet sowie die Möglich-
keit, uns mit den anderen Insti-
tuten in den USA, England und 
der Schweiz auszutauschen und so 
von internationalen Erfahrungen 
zu profitieren, machen unsere 
Befragungen zu aussagekräftigen 
und hilfreichen Bausteinen Ihres 
Qualitätsmanagements. 

Sie finden auf unserer Homepage 

unter http://www.pickerinstitut.de 

weitere detaillierte Informationen 

über die verschiedenen Befragungen 

und Projekte unseres Instituts. 

Einen Überblick über unsere Veröf-

fentlichungen finden Sie dort unter 

Publikationen.

Bei Interesse an einer Zusammen-

arbeit können Sie sich jederzeit mit 

uns in Verbindung setzen. Gerne 

lassen wir Ihnen einen Probezugang 

für unser Online-Berichtssystem 

zukommen.

 



 Klinikverbünde: 
Patienten-, Mitarbeiter- und/oder 
Einweiserbefragungen u.a.: 
Sana Kliniken AG, Immanuel Dia-
konie Group, SHG-Gruppe, Paul 
Gerhardt Diakonie e.V., St. Franziskus 
Stiftung Münster, Barmherzige 
Brüder Trier e.V., EKKeg im Deut-
schen Städtetag, Vivantes, Klinik-
Führer Rhein-Ruhr (alle teilneh-
menden Häuser)

 Universitätskliniken: 
Patienten-, Mitarbeiter- und/oder 
Einweiserbefragungen an den Uni-
versitätskliniken in:
- Bochum
- Dresden
- Düsseldorf
- Erlangen
- Essen
- Freiburg
- Köln
- Mannheim
- Münster
- Regensburg
- Tübingen
- Ulm

 Forschungsprojekte:
  z.B. 
- Patientenzufriedenheit bei rheu-  
  matischen Erkrankungen im 
  Kindesalter
- Patientenzufriedenheit bei Muko-
  viszidose-Patienten
- Begleitforschung zur Ausbildungs-
  station der Universität Witten/
  Herdecke
- OBRA (Outcome Benchmar-
  king in der rheumatologischen 
  Akutversorgung) 
- PASQOC®-Studie zur ambulan-
  ten onkologischen Behandlung

Ausgewählte Projekte des Picker Instituts:



Picker Institut Deutschland gGmbH
Kieler Straße 2 | D-22769 Hamburg
Tel.: 040 - 22 75 95 70 | Fax: 040 - 22 75 95 71
Email: info @ pickerinstitut.de 
Web: http://www.pickerinstitut.de


