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A) Allgemeines 

I) Hintergrund der Befragung  

Die Einführung der Fallpauschalen und der DRGs (Diagnosis Related Groups) haben den Wettbewerb zwischen 
den Kliniken in Deutschland erheblich forciert. Hinzu kommt die gesetzlich normierte Verpflichtung zur 
Einführung einer einrichtungsinternen Qualitätssicherung und zur Etablierung eines Qualitätsmanagements. Das 
Umdenken zeigt sich dabei unter anderem in der zunehmenden Zahl von Kliniken, die sich einer Zertifizierung 
unterziehen. 
 
Die Schlagwörter Marketing, Kosten- und Qualitätsmanagement sind im Kliniksektor in aller Munde. Dazu 
gehört auch eine stärkere Patientenorientierung. Allerdings wird gerade bei den Marketing- und 
Informationsaktivitäten oftmals die wichtigste Gruppe vergessen: die Gruppe der zuweisenden 
niedergelassenen Ärzte. Dieses Defizit wiegt stark, da durch die niedergelassenen Ärzte etwa 80% der 
Patienten in die Krankenhäuser gelangen. 
 
Ziel der Einweiserbefragung 2009 war es daher, herauszufinden,  
ï wie zufrieden die niedergelassenen Ärzte mit den einzelnen Leistungskomponenten des Evangelischen 

Krankenhauses Woltersdorf sind,  
ï wie wichtig den niedergelassenen Ärzten die verschiedenen Bereiche des Krankenhausaufenthaltes sind,  
ï von welchen Faktoren die Zufriedenheit besonders stark abhängt,  
ï wo die zentralen Ansatzpunkte für die Verbesserung der Zufriedenheit liegen,  
ï und welche Optimierungsmöglichkeiten bestehen. 

 
Durch die Befragung wird dem Evangelischen Krankenhaus Woltersdorf die Möglichkeit eröffnet,  
ï Schwachstellen und Handlungsbedarf zu erkennen,  
ï das Qualitätsmanagement zu verbessern,  
ï einen zwischenbetrieblichen Effizienzvergleich zu erhalten,  
ï Grundlagen für die strategische Positionierung abzuleiten und  
ï das externe Marketing auszubauen. 
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II) Aufbau des Berichts 

Der Bericht gliedert sich in drei Teile.  
 
Im ersten Teil werden die Rahmenbedingungen der Befragung dargestellt. Hierin finden sich Erläuterungen zu 
folgenden Themen: 
ï Hintergrund der Befragung 
ï Aufbau des Berichts 
ï Informationen zur Zusammensetzung der Einweiser 
ï Informationen zur Rücklaufquote 

 
Der zweite Teil befasst sich mit den Ergebnissen der Einweiserbefragung und gibt nach einer kurzen 
Zusammenfassung im Überblick Aufschluss zu folgenden Punkten: 
ï Gesamteindruck 
ï Fachbereichsbeurteilungen 
ï Externer Vergleich 
ï Interner Vergleich 
ï Handlungsportfolios 
ï Einweisergruppen 
ï Vergleich Facharzt-/Allgemeinmedizinische Praxen 
ï Vergleich Hausarzt/ Klinikarzt 

 
Im dritten Teil des Berichtes (Anhang) werden die Detailauswertungen zu allen Fragestellungen aufgeführt, die 
die Ergebnisse zu allen Fragen und folgenden Qualitätsdimensionen aufführen: 
ï Informationen 
ï Klinikpersonal 
ï Leistungsangebot 
ï Persönliche Zusammenarbeit 
ï Fachliche Zusammenarbeit 
ï Informationsaustausch und Kontaktpflege 
ï Patientenerfahrungen 

 
Die Ergebnisse umfassen zehn Kapitel einschließlich Anhang. 
1)  Zusammenfassung   

In der Zusammenfassung werden einige wesentliche Ergebnisse in der Form von Kernaussagen 
dargestellt. 
 

2)  Gesamteindruck  
Das Kapitel Gesamteindruck vermittelt einen Überblick über die allgemeine Einschätzung des  
Evangelischen Krankenhauses Woltersdorf durch die einweisenden Ärzte.  
 

3)  Fachbereichsbeurteilungen   
Hier werden die Bewertungen der einzelnen Fachbereiche des Krankenhauses durch die 
einweisenden Ärzte dargestellt. 
 

4)  Externer Vergleich  
Der externe Vergleich dient zur Einschätzung der Position des Krankenhauses im 
Wettbewerbsumfeld. Die Ergebnisse des Evangelischen Krankenhauses Woltersdorf werden den 
entsprechenden Ergebnissen aus Vergleichshäusern gegenübergestellt. 
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5)  Interner Vergleich  

Der interne Vergleich liefert einen Vergleich zwischen den einzelnen Fachabteilungen im Hinblick 
auf die Hauptthemenfelder. Darüber hinaus wird auch ein Vergleich zum Benchmark, zum 
Trägerdurchschnitt und zum Durchschnitt des Krankenhauses gezogen. 
 

6)  Handlungsportfolios  
Die Handlungsportfolios ermöglichen dem Management die einfache Identifikation der für die 
Zufriedenheit relevanten Bereiche. Die simultane Darstellung der Präferenzen und der Zufriedenheit 
der Einweiser unterstützt die Geschäftsleitung in der Sicherung der Qualität sowie der 
Ausschöpfung von Verbesserungspotenzialen. 

 
7)  Einweisergruppen   

In der Einweiserübersicht wird die Zufriedenheit der Einweiser in Abhängigkeit von der Zahl ihrer 
Patienteneinweisungen analysiert. Sie gibt einen schnellen Überblick darüber, welche 
Anforderungen von den Sehrviel-Einweisern, Viel-Einweisern und Wenig-Einweisern an das 
Evangelische Krankenhaus Woltersdorf gestellt werden. 
 

8)  Vergleich Facharztpraxen und Allgemeinmedizinische Praxen   
Diese Auswertung vermittelt die Unterschiede in der Bewertung des Evangelischen Krankenhauses 
Woltersdorf durch einweisende Ärzte aus Facharztpraxen bzw. aus allgemeinmedizinischen Praxen. 
 

9)  Vergleich Hausärzte und Klinikärzte 
Neben den 89 niedergelassenen Ärzten (Hausärzten) wurden 60 Chefärzte von Kliniken 
angeschrieben. Die Unterschiede in deren Beurteilungen werden hier dargestellt. 
 

10) Detailauswertungen (Anhang)   
Dieser Bereich beinhaltet die detaillierten Ergebnisse aller Fragen und ermöglicht so eine vertiefte 
Analyse einzelner Problemfelder. 
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III) Einweiserstruktur  

1) Zahl der Einweisungen 

Das Evangelische Krankenhaus Woltersdorf hat im Rahmen der Einweiserbefragung 149 Einweiser 
angeschrieben. Um eine differenziertere Auswertung durchzuführen, sind die Einweiser in drei Gruppen 
eingeteilt worden: 
1. Sehrviel-Einweiser: Die Sehrviel-Einweiser ist die wichtigste Einweisergruppe. Ärzte dieser Gruppe weisen 

mehr als 50 Patienten innerhalb eines Jahres ein. 
2. Viel-Einweiser: Die Einweiser dieser Gruppe wiesen innerhalb eines Jahres mehr als 20 Patienten, aber 

weniger als 50 Patienten ein. Dies entspricht im Schnitt einer Quote von einer Einweisung alle 2 bis 3 
Wochen. 

3. Wenig-Einweiser: In diese Kategorie wurden Einweiser aufgenommen, die in einem Zeitraum von einem Jahr 
zwischen 4 und 20 Patienten eingewiesen haben. 

 
Kaum-Einweiser (weniger als 4 Einweisungen/Jahr) wurden nicht befragt, die Verteilung der 149 einweisenden 
Ärzte auf die anderen drei Gruppen kann der nachfolgenden Grafik entnommen werden. 
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2) Rücklaufquote 

Insgesamt wurden 149 Einweiser angeschrieben, von denen 50 den Fragebogen zurücksandten. Aus den 
eingesandten Fragebögen ergab sich eine Ausschöpfungsquote von 33,55%.  
Betrachtet man die Rücklaufquoten im Einzelnen in Abhängigkeit der Frage, ob es sich um Sehrviel-, Viel-, oder 
Wenig-Einweiser handelt, so ergibt sich das folgende Bild: 
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B) Befragungsergebnisse 

I) Zusammenfassung 

ü Mit dieser Einweiserbefragung, die die erste dieser Art war, ist zwar noch keine 
Entwicklungsdarstellung möglich gewesen. Die Ergebnisse liefern jedoch ein gutes Stimmungsbild. Mit 
diesem Stimmungsbild wird der momentane Zustand detailliert beschrieben.  
Die Einweiserbefragung ermöglicht zudem, den Stand des Evangelischen Krankenhauses Woltersdorf im 
Vergleich zu Mitbewerbern und anderen Krankenhäusern abzulesen. Gerade der Vergleich liefert 
Anhaltspunkte dafür, in welchen Bereichen der Klinikarbeit oder der Strukturen noch 
Optimierungsmöglichkeiten vorhanden sind. 

 
ü Es wurden 149 Einweiser angeschrieben, von denen 50 antworteten. Der Rücklauf des Evangelischen 

Krankenhauses Woltersdorf lag damit bei 33,55%. 
Der Rücklauf ist insgesamt gut. Insbesondere bei den Sehrvieleinweisern konnte eine hohe 
Rücklaufquote mit 52% erreicht werden. Auch bei der größten Einweisergruppe, den Wenigeinweisern 
(zwischen 4 und 20 Einweisungen/Jahr) ist der Rücklauf zufriedenstellend. Dieser liegt zwar nur bei 
28,71 %, allerdings entspricht dies den allgemeinen Erfahrungswerten, da Ärzte, die nur wenig in das 
Krankenhaus einweisen, schwerer für eine Teilnahme motiviert werden können.  
 

ü Das Evangelische Krankenhaus Woltersdorf liegt über den Benchmarkdurchschnitt. 
Die Ergebnisse des Evangelischen Krankenhauses Woltersdorf wurden mit 21 Krankenhäusern 
verglichen, die eine vergleichbare Struktur aufweisen. Dabei liegt das Evangelische Krankenhaus 
Woltersdorf in 6 von 7 Hauptthemenpunkten über dem Durchschnitt der Vergleichskliniken. Nur im 
Bereich Leistungsangebot gibt es kritischere Bewertungen. Dies betrifft vor allem die medizinisch 
technische Ausstattung und die Bettenkapazität für Notfälle. Verbesserungspotential wird auch im 
Bereich der Terminabsprachen und der regelmäßigen Informationen über Neuerungen im Haus gesehen. 
 

ü Im direkten Vergleich der Fachabteilungen ergeben sich keine signifikante Unterschiede 
Die Bewertungen für den stationären und teilstationären Bereich unterscheiden sich nur marginal. Die 
Unterschiede in der Auswertung sind so klein, dass sie nicht signifikant sind. 

 
ü Bei den Einweisergruppen haben sich die so genannten Vieleinweiser (zw.20 und 50 Einweisungen/Jahr) 

am positivsten geäußert.  
Die Bewertungen dieser Gruppe liegt in allen Themenbereichen über denen der anderen. Die 
Sehrvieleinweiser sahen hingegen besonders im Bereich Informationsaustausch und Kontaktpflege 
Entwicklungsmöglichkeiten. 
 

ü Die Unterschiede zwischen den Beurteilungen der Ärzte aus den allgemeinmedizinischen Praxen und 
den Facharztpraxen sind deutlich 
So liegen die Bewertungen der Ärzte aus Facharztpraxen in fast allen Bereichen unter denen der 
Allgemeinmedizinischen Praxen. 
 

ü Die Klinikärzte bewerten das Krankenhaus ähnlich wie die Hausärzte 
Allerdings fallen die Urteile der Klinikärzte überwiegend bisschen besser aus als die der Hausärzte. 
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II) Gesamteindruck 

Das Kapitel Gesamteindruck vermittelt einen Überblick über die allgemeine Einschätzung des Evangelischen 
Krankenhauses Woltersdorf durch die einweisenden Ärzte. Hierfür wurden den Ärzten vier allgemeine Fragen 
zum Krankenhaus gestellt. Die Antworten sind in den Auswertungen für den Benchmark, für das Krankenhaus 
und für die einzelnen Fachabteilungen dargestellt. 

(a) Wie beurteilen Sie dieses Krankenhaus insgesamt? 

 

 
 

 

Benchmark Krankenhaus Geriatrie stationär Geriatrie 
teilstationär 

 

22,38% 22,00% (11) 25,00% (9) 18,75% (3) Sehr gut 

66,82% 72,00% (36) 69,44% (25) 75,00% (12) Gut 

9,41% 6,00% (3) 5,56% (2) 6,25% (1) Mittelmäßig 

1,39% 0,00% (0) 0,00% (0) 0,00% (0) Schlecht 

0,00% 0,00% (0) 0,00% (0) 0,00% (0) Sehr schlecht 

    0,00% (0) 0,00% (0) 0,00% (0) Unverwertbare Antworten 
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(b) Wie bewerten Sie dieses Krankenhaus im Vergleich zu anderen Krankenhäusern der Umgebung? 

 

 
 

 

Benchmark Krankenhaus Geriatrie stationär Geriatrie 
teilstationär 

 

2,72% 6,25% (3) 5,88% (2) 6,25% (1) Viel besser 

34,32% 60,42% (29) 55,88% (19) 68,75% (11) Besser 

56,79% 31,25% (15) 35,29% (12) 25,00% (4) Ähnlich 

6,17% 2,08% (1) 2,94% (1) 0,00% (0) Schlechter 

    4,00% (2) 5,56% (2) 0,00% (0) Unverwertbare Antworten 
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(c) Wie hat sich die Zusammenarbeit mit dem Krankenhaus im vergangenen Jahr entwickelt? 

 

 
 

 

Benchmark Krankenhaus Geriatrie stationär Geriatrie 
teilstationär 

 

10,11% 14,29% (7) 13,89% (5) 6,25% (1) Stark verbessert 

25,42% 40,82% (20) 38,89% (14) 37,50% (6) Etwas verbessert 

60,95% 40,82% (20) 41,67% (15) 56,25% (9) Unverändert 

3,52% 4,08% (2) 5,56% (2) 0,00% (0) Verschlechtert 

    2,00% (1) 0,00% (0) 0,00% (0) Unverwertbare Antworten 
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(d) Würden Sie dieses Krankenhaus Verwandten und Freunden empfehlen? 

 

 
 

 

Benchmark Krankenhaus Geriatrie stationär Geriatrie 
teilstationär 

 

34,41% 38,00% (19) 36,11% (13) 43,75% (7) Ja, unbedingt 

56,76% 60,00% (30) 63,89% (23) 50,00% (8) Ja, wahrscheinlich 

8,82% 2,00% (1) 0,00% (0) 6,25% (1) Nein 

    0,00% (0) 0,00% (0) 0,00% (0) Unverwertbare Antworten 
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III) Fachbereichsbeurteilungen 

Bei den Fachbereichsbeurteilungen wurden die einweisenden Ärzte nach Ihrem Urteil über die einzelnen 
Fachbereiche befragt. In den nachfolgenden Grafiken sind die Bewertungen der Ärzte dargestellt, die in den 
jeweiligen Fachbereich einweisen. Zusätzlich werden die Beurteilungen aller Ärzte durch den Balken 
|Fm\if`ic\pn§č\pab`u`dbo)č 
 

(a) Stationärer Bereich 

Krankenhaus Geriatrie stationär

Sehr gut

Gut

Mittelmäßig

Schlecht

Sehr schlecht

78,5 79,9

Index

 
 

 
 

Krankenhaus Geriatrie stationär  

26,00% (13) 27,78% (10) Sehr gut 

66,00% (33) 69,44% (25) Gut 

6,00% (3) 0,00% (0) Mittelmäßig 

0,00% (0) 0,00% (0) Schlecht 

2,00% (1) 2,78% (1) Sehr schlecht 

0,00% (0) 0,00% (0) Unverwertbare Antworten 
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(b) Teilstationärer Bereich 

Krankenhaus Geriatrie teilstationär

Sehr gut

Gut

Mittelmäßig

Schlecht

Sehr schlecht

83,9 92,2

Index

 
 

 
 

Krankenhaus Geriatrie 
teilstationär 

 

42,86% (18) 68,75% (11) Sehr gut 

54,76% (23) 31,25% (5) Gut 

0,00% (0) 0,00% (0) Mittelmäßig 

0,00% (0) 0,00% (0) Schlecht 

2,38% (1) 0,00% (0) Sehr schlecht 

16,00% (8) 0,00% (0) Unverwertbare Antworten 
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IV) Externer Vergleich 

1) Externer Spinnenvergleich 

Der externe (Spinnen-)Vergleich dient der Einschätzung der Position des Krankenhauses im Wettbewerbsumfeld. 
Erkannte Stärken können kommuniziert werden, aufgedeckte Schwächen helfen der Geschäftsleitung und dem 
Qualitätsmanagement, die Zufriedenheit der einweisenden Ärzte gezielt zu erhöhen und die Position gegenüber 
anderen Kliniken zu verbessern.  
 
Zu jedem Thema ist der Mittelwert der erreichten Ergebnisse angetragen. Der bestmögliche (Index-)Wert 
beträgt 100, der schlechtestmögliche Wert 0, d.h. je weiter die Ergebnislinie sich der Außenlinie nähert, umso 
besser hat die Klinik abgeschnitten bzw. umso zufriedener sind die einweisenden Ärzte. 
 

0

100
Klinikpersonal

Leistungsangebot

Persönliche Zusammenarbeit

Fachliche Zusammenarbeit
Informationsaustauch und

Kontaktpflege

Patientenerfahrungen

Gesamteindruck

Benchmark Krankenhaus
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2) Differenzdarstellung Krankenhaus / Benchmark 

In der Differenzdarstellung werden die Bereiche, in denen das Evangelische Krankenhaus Woltersdorf besser als 
der Benchmark abgeschnitten hat, grün gekennzeichnet. Die Bereiche, in denen der Benchmark bessere 
Ergebnisse erzielte, sind rot eingefärbt. 
 

0

100
Klinikpersonal

Leistungsangebot

Persönliche Zusammenarbeit

Fachliche Zusammenarbeit
Informationsaustauch und

Kontaktpflege

Patientenerfahrungen

Gesamteindruck
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3) Problemhäufigkeiten (Benchmarkvergleich)  

Dieses Kapitel bildet zunächst die geäußerten Problemhäufigkeiten aller Einweiser ab. Eine Aufgliederung nach 
Einweisergruppen erfolgt im nächsten Kapitel. 
 
Die Problemhäufigkeiten dienen der Identifikation von Bereichen, in denen es eine höhere Anzahl unzufriedener 
Einweiser gibt.  
 
Je nach Abschneiden des Krankenhauses im Vergleich zum Benchmark sind die einzelnen Fragen farblich 
unterlegt: 

rote Werte = Krankenhaus ist deutlich schlechter als der Benchmark,  
orange Werte = Krankenhaus ist schlechter als der Benchmark,  
hellgrüne Werte = Krankenhaus ist besser als der Benchmark,  
dunkelgrüne Werte = Krankenhaus ist deutlich besser als der Benchmark). 

(a) Klinikpersonal 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Soziale Kompetenz der Ärzte 19,2% 2,3% 16,9% 

Aufklärung der Patienten 23,6% 12,2% 11,4% 

Pflegerische Versorgung: 19,3% 8,9% 10,5% 

Fachliche Kompetenz der Ärzte 8,8% 4,5% 4,2% 

 

(b) Leistungsangebot 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Behandlungsqualität im 
Krankenhaus: 

11,8% 8,9% 2,9% 

Leistungsangebot des 
Krankenhauses: 

7,5% 4,7% 2,9% 

Diagnose- und 
Therapiemöglichkeiten: 

8,9% 7,0% 1,9% 

Medizinisch-technische 
Ausstattung: 

6,9% 7,0% -0,1% 

Bettenkapazität (in Notfällen) 16,9% 38,6% -21,7% 

 

(c) Persönliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Kommunikation mit den Chef- 
und Oberärzten 

27,2% 11,4% 15,8% 

Erreichbarkeit der Ärzte bei 
Rückfragen: 

31,3% 16,3% 15,1% 

Zusammenarbeit zwischen Arzt 
und Krankenhaus: 

23,6% 9,3% 14,3% 

Persönlicher und kollegialer 
Kontakt zu den Ärzten: 

25,1% 13,6% 11,5% 

Terminabsprachen mit dem 
Krankenhaus: 

14,4% 15,9% -1,5% 
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(d) Fachliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Informationsaustausch bei 
abweichenden 
Therapieentscheidungen: 

38,3% 14,3% 24,0% 

Einbeziehung der Befunde des 
einweisenden Arztes 

29,0% 7,0% 22,0% 

Rückmeldung über den Verlauf 
während des Klinikaufenthalts 

44,4% 25,6% 18,8% 

Informationsgehalt und Qualität 
des kurzen Arztbriefes 

25,4% 9,1% 16,3% 

Dauer der Übersendung des 
ausführlichen Arztbriefes 

38,7% 23,3% 15,4% 

Informationsgehalt und Qualität 
des ausführlichen Arztbriefes 

12,1% 4,8% 7,4% 

Wiederkehrende Patienten nach 
der Krankenhausentlassung 

8,5% 7,1% 1,3% 

 

(e) Informationsaustausch und Kontaktpflege 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Gutes Arbeitsverhältnis mit der 
Krankenhausverwaltung 

35,5% 15,8% 19,7% 

Kontaktaufnahme und -pflege 
durch das Krankenhaus 

30,5% 11,6% 18,9% 

Angebot an fachspezifischen 
Weiterbildungen 

25,7% 14,3% 11,4% 

Möglichkeiten zur Kooperation 
mit dem Krankenhaus 

39,0% 29,3% 9,7% 

Regelmäßige Informationen zu 
Neuerungen im Krankenhaus 

27,5% 33,3% -5,8% 

 

(f) Patientenerfahrungen 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Pflegerischen Versorgung: 22,7% 6,1% 16,6% 

Aufklärung über Krankheiten und 
Behandlung: 

27,6% 11,1% 16,5% 

Ambulanten Versorgung: 20,0% 5,4% 14,6% 

Freundlichkeit des Personals: 22,0% 8,7% 13,3% 

Räumlichkeiten: 19,3% 9,3% 10,0% 

Ärztlichen Versorgung: 8,1% 0,0% 8,1% 

Freundlichkeit der Ärzte: 11,7% 4,1% 7,6% 

(g) Gesamteindruck 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Wie hat sich die Zusammenarbeit 
mit dem Krankenhaus im 
vergangenen Jahr entwickelt? 

64,5% 44,9% 19,6% 

Würden Sie dieses Krankenhaus 
Verwandten und Freunden 
empfehlen? 

8,8% 2,0% 6,8% 

Wie beurteilen Sie dieses 
Krankenhaus insgesamt? 

10,8% 6,0% 4,8% 
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4) Indexvergleich  

Die Themenübersicht oder auch externer Indexvergleich liefert zu den einzelnen Fragen einen Vergleich der 
Bewertung des Krankenhauses durch die einweisenden Ärzte mit dem Benchmark. Durch die Angabe dieser 
Werte kann der Leistungsstand des Krankenhauses zu jeder Fragestellung im Vergleich zum Benchmark beurteilt 
werden. Die Indexwerte lassen die Stärken und die Schwächen des Krankenhauses erkennen, ermöglichen so 
die optimale Ausschöpfung des vorhandenen Potentials in den einzelnen Bereichen des Krankenhauses und sind 
damit ein wichtiges Hilfsmittel bei der Erarbeitung von best practice-Methoden. 

(a) Klinikpersonal 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Aufklärung der Patienten 61,06 68,49 7,42 

Pflegerische Versorgung: 65,49 72,78 7,28 

Soziale Kompetenz der Ärzte 65,05 71,48 6,43 

Fachliche Kompetenz der Ärzte 74,74 73,70 -1,03 

 

(b) Leistungsangebot 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Leistungsangebot des 
Krankenhauses: 

70,26 75,40 5,14 

Behandlungsqualität im 
Krankenhaus: 

68,83 70,58 1,75 

Medizinisch-technische 
Ausstattung: 

72,08 70,77 -1,31 

Diagnose- und 
Therapiemöglichkeiten: 

71,77 69,23 -2,54 

Bettenkapazität (in Notfällen) 67,44 55,36 -12,08 

 

(c) Persönliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Erreichbarkeit der Ärzte bei 
Rückfragen: 

60,37 68,37 8,00 

Kommunikation mit den Chef- 
und Oberärzten 

63,01 70,64 7,63 

Zusammenarbeit zwischen Arzt 
und Krankenhaus: 

63,60 69,98 6,38 

Persönlicher und kollegialer 
Kontakt zu den Ärzten: 

64,92 69,86 4,94 

Terminabsprachen mit dem 
Krankenhaus: 

71,93 72,84 0,91 
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(d) Fachliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Informationsaustausch bei 
abweichenden 
Therapieentscheidungen: 

54,48 67,64 13,17 

Einbeziehung der Befunde des 
einweisenden Arztes 

59,77 70,00 10,23 

Rückmeldung über den Verlauf 
während des Klinikaufenthalts 

50,59 60,60 10,01 

Dauer der Übersendung des 
ausführlichen Arztbriefes 

54,62 64,47 9,84 

Informationsgehalt und Qualität 
des kurzen Arztbriefes 

63,94 69,91 5,97 

Informationsgehalt und Qualität 
des ausführlichen Arztbriefes 

70,67 74,81 4,14 

Wiederkehrende Patienten nach 
der Krankenhausentlassung 

71,88 70,86 -1,02 

 

(e) Informationsaustausch und Kontaktpflege 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Kontaktaufnahme und -pflege 
durch das Krankenhaus 

58,25 68,42 10,17 

Gutes Arbeitsverhältnis mit der 
Krankenhausverwaltung 

55,45 64,24 8,79 

Möglichkeiten zur Kooperation 
mit dem Krankenhaus 

53,69 60,27 6,58 

Angebot an fachspezifischen 
Weiterbildungen 

61,95 65,29 3,34 

Regelmäßige Informationen zu 
Neuerungen im Krankenhaus 

59,49 54,88 -4,61 

 

(f) Patientenerfahrungen 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Pflegerischen Versorgung: 72,89 81,63 8,74 

Ambulanten Versorgung: 73,24 81,08 7,84 

Aufklärung über Krankheiten und 
Behandlung: 

70,27 76,11 5,84 

Freundlichkeit des Personals: 73,74 78,26 4,52 

Räumlichkeiten: 73,85 77,91 4,06 

Freundlichkeit der Ärzte: 77,96 81,63 3,67 

Ärztlichen Versorgung: 79,54 82,65 3,11 

 

(g) Gesamteindruck 
Frage Benchmark Krankenhaus Differenz 

Wie hat sich die Zusammenarbeit 
mit dem Krankenhaus im 
vergangenen Jahr entwickelt? 

47,25 55,10 7,85 

Würden Sie dieses Krankenhaus 
Verwandten und Freunden 
empfehlen? 

62,79 68,00 5,21 

Wie beurteilen Sie dieses 
Krankenhaus insgesamt? 

77,55 79,00 1,45 
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V) Interner Vergleich  

1) Interner Spinnenvergleich  

Der interne (Spinnen-)Vergleich dient dem Vergleich zwischen den einzelnen Bereichen des Evangelischen 
Krankenhauses Woltersdorf 

0

100
Klinikpersonal

Leistungsangebot

Persönliche Zusammenarbeit

Fachliche Zusammenarbeit
Informationsaustauch und

Kontaktpflege

Patientenerfahrungen

Gesamteindruck

Geriatrie stationär Geriatrie teilstationär
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2) Differenzdarstellungen Evangelischen Krankenhaus Woltersdorf / Bereiche  

In der Differenzdarstellung werden die Bereiche, in denen die der stationäre bzw. teilstationäre Bereich besser 
als der Durchschnitt des Krankenhauses abgeschnitten hat, grün gekennzeichnet, bei schlechterem Abschneiden 
des Bereichs rot. 
 

(a) Stationsdifferenz Geriatrie stationär 

0

100
Klinikpersonal

Leistungsangebot

Persönliche Zusammenarbeit

Fachliche Zusammenarbeit
Informationsaustauch und

Kontaktpflege

Patientenerfahrungen

Gesamteindruck
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(b) Stationsdifferenz Geriatrie teilstationär 

0

100
Klinikpersonal

Leistungsangebot

Persönliche Zusammenarbeit

Fachliche Zusammenarbeit
Informationsaustauch und

Kontaktpflege

Patientenerfahrungen

Gesamteindruck
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3) Indexvergleich Gesamtübersicht  

Anhand der Indexübersicht (Detailvergleich) können die Ergebnisse der einzelnen Themen noch detaillierter 
betrachtet und gegebenenfalls noch weiter im Anhang bei den Detailauswertungen hinterfragt und überprüft 
werden. 
 

(a) Klinikpersonal 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Pflegerische Versorgung: 65,49 72,78 72,26 73,47 

Soziale Kompetenz der Ärzte 65,05 71,48 70,16 74,07 

Fachliche Kompetenz der Ärzte 74,74 73,70 72,43 73,53 

Aufklärung der Patienten 61,06 68,49 70,34 64,23 

 

(b) Leistungsangebot 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Behandlungsqualität im Krankenhaus: 68,83 70,58 72,26 62,40 

Leistungsangebot des Krankenhauses: 70,26 75,40 74,67 76,36 

Medizinisch-technische Ausstattung: 72,08 70,77 70,27 71,57 

Diagnose- und Therapiemöglichkeiten: 71,77 69,23 68,03 71,64 

Bettenkapazität (in Notfällen) 67,44 55,36 54,50 57,21 

 

(c) Persönliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Terminabsprachen mit dem Krankenhaus: 71,93 72,84 71,10 74,46 

Erreichbarkeit der Ärzte bei Rückfragen: 60,37 68,37 65,70 66,79 

Persönlicher und kollegialer Kontakt zu den Ärzten: 64,92 69,86 66,84 71,57 

Zusammenarbeit zwischen Arzt und Krankenhaus: 63,60 69,98 69,10 69,21 

Kommunikation mit den Chef- und Oberärzten 63,01 70,64 69,00 69,29 

 

(d) Fachliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Informationsaustausch bei abweichenden Therapieentscheidungen: 54,48 67,64 66,90 66,79 

Einbeziehung der Befunde des einweisenden Arztes 59,77 70,00 69,13 71,64 

Rückmeldung über den Verlauf während des Klinikaufenthalts 50,59 60,60 59,26 59,64 

Informationsgehalt und Qualität des kurzen Arztbriefes 63,94 69,91 70,10 71,33 

Informationsgehalt und Qualität des ausführlichen Arztbriefes 70,67 74,81 76,07 74,00 

Dauer der Übersendung des ausführlichen Arztbriefes 54,62 64,47 62,30 66,79 

Wiederkehrende Patienten nach der Krankenhausentlassung 71,88 70,86 66,89 74,00 

 

(e) Informationsaustausch und Kontaktpflege 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Kontaktaufnahme und -pflege durch das Krankenhaus 58,25 68,42 69,03 64,60 

Regelmäßige Informationen zu Neuerungen im Krankenhaus 59,49 54,88 54,17 50,00 

Gutes Arbeitsverhältnis mit der Krankenhausverwaltung 55,45 64,24 61,77 64,00 

Möglichkeiten zur Kooperation mit dem Krankenhaus 53,69 60,27 59,93 61,08 

Angebot an fachspezifischen Weiterbildungen 61,95 65,29 65,72 64,43 
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(f) Patientenerfahrungen 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Ambulanten Versorgung: 73,24 81,08 79,17 83,33 

Ärztlichen Versorgung: 79,54 82,65 82,86 78,12 

Pflegerischen Versorgung: 72,89 81,63 81,43 79,69 

Freundlichkeit der Ärzte: 77,96 81,63 82,14 76,56 

Freundlichkeit des Personals: 73,74 78,26 78,79 76,56 

Aufklärung über Krankheiten und Behandlung: 70,27 76,11 78,12 71,88 

Räumlichkeiten: 73,85 77,91 78,33 78,33 

 

(g) Gesamteindruck 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Wie beurteilen Sie dieses Krankenhaus insgesamt? 77,55 79,00 79,86 78,12 

Wie hat sich die Zusammenarbeit mit dem Krankenhaus im vergangenen Jahr 
entwickelt? 

47,25 55,10 53,69 49,94 

Würden Sie dieses Krankenhaus Verwandten und Freunden empfehlen? 62,79 68,00 68,06 68,75 
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4) Problemhäufigkeiten  

Die Problemhäufigkeiten dienen der Identifikation von Bereichen, in denen es eine höhere Anzahl unzufriedener 
Einweiser gibt. Sie geben den Prozentsatz der einweisenden Ärzte an, der auf die entsprechende Frage eine 
negative Antwort gegeben hat. Da negative Antworten von einweisenden Ärzten selten gegeben werden, ist 
diesen Problemhäufigkeiten hohe Aufmerksamkeit zu schenken; denn insbesondere negative Beurteilungen 
haben im sozialen Umfeld der Ärzte einen starken Einfluss auf das Bild der Klinik.  
 

(a) Klinikpersonal 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Pflegerische Versorgung: 19,3% 8,9% 6,5% 13,3% 

Soziale Kompetenz der Ärzte 19,2% 2,3% 3,2% 0,0% 

Fachliche Kompetenz der Ärzte 8,8% 4,5% 6,7% 6,7% 

Aufklärung der Patienten 23,6% 12,2% 6,9% 23,1% 

 

(b) Leistungsangebot 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Behandlungsqualität im Krankenhaus: 11,8% 8,9% 6,5% 20,0% 

Leistungsangebot des Krankenhauses: 7,5% 4,7% 3,3% 7,1% 

Medizinisch-technische Ausstattung: 6,9% 7,0% 3,3% 14,3% 

Diagnose- und Therapiemöglichkeiten: 8,9% 7,0% 6,7% 7,1% 

Bettenkapazität (in Notfällen) 16,9% 38,6% 40,0% 35,7% 

 

(c) Persönliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Terminabsprachen mit dem Krankenhaus: 14,4% 15,9% 16,1% 15,4% 

Erreichbarkeit der Ärzte bei Rückfragen: 31,3% 16,3% 20,0% 21,4% 

Persönlicher und kollegialer Kontakt zu den Ärzten: 25,1% 13,6% 16,1% 14,3% 

Zusammenarbeit zwischen Arzt und Krankenhaus: 23,6% 9,3% 10,0% 14,3% 

Kommunikation mit den Chef- und Oberärzten 27,2% 11,4% 12,9% 7,1% 

 

(d) Fachliche Zusammenarbeit 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Informationsaustausch bei abweichenden Therapieentscheidungen: 38,3% 14,3% 10,3% 21,4% 

Einbeziehung der Befunde des einweisenden Arztes 29,0% 7,0% 6,7% 7,1% 

Rückmeldung über den Verlauf während des Klinikaufenthalts 44,4% 25,6% 29,0% 28,6% 

Informationsgehalt und Qualität des kurzen Arztbriefes 25,4% 9,1% 9,7% 6,7% 

Informationsgehalt und Qualität des ausführlichen Arztbriefes 12,1% 4,8% 3,4% 7,1% 

Dauer der Übersendung des ausführlichen Arztbriefes 38,7% 23,3% 30,0% 21,4% 

Wiederkehrende Patienten nach der Krankenhausentlassung 8,5% 7,1% 10,7% 7,1% 
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(e) Informationsaustausch und Kontaktpflege 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Kontaktaufnahme und -pflege durch das Krankenhaus 30,5% 11,6% 9,7% 20,0% 

Regelmäßige Informationen zu Neuerungen im Krankenhaus 27,5% 33,3% 31,0% 50,0% 

Gutes Arbeitsverhältnis mit der Krankenhausverwaltung 35,5% 15,8% 15,4% 25,0% 

Möglichkeiten zur Kooperation mit dem Krankenhaus 39,0% 29,3% 24,1% 41,7% 

Angebot an fachspezifischen Weiterbildungen 25,7% 14,3% 13,8% 21,4% 

 

(f) Patientenerfahrungen 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Ambulanten Versorgung: 20,0% 5,4% 8,3% 6,7% 

Ärztlichen Versorgung: 8,1% 0,0% 0,0% 0,0% 

Pflegerischen Versorgung: 22,7% 6,1% 2,9% 12,5% 

Freundlichkeit der Ärzte: 11,7% 4,1% 2,9% 6,3% 

Freundlichkeit des Personals: 22,0% 8,7% 9,1% 6,3% 

Aufklärung über Krankheiten und Behandlung: 27,6% 11,1% 6,3% 18,8% 

Räumlichkeiten: 19,3% 9,3% 6,7% 13,3% 

 

(g) Gesamteindruck 
Frage Benchmark Krankenhaus Geriatrie 

stationär 
Geriatrie 
teilstationär 

Wie beurteilen Sie dieses Krankenhaus insgesamt? 10,8% 6,0% 5,6% 6,3% 

Wie hat sich die Zusammenarbeit mit dem Krankenhaus im vergangenen Jahr 
entwickelt? 

64,5% 44,9% 47,2% 56,3% 

Würden Sie dieses Krankenhaus Verwandten und Freunden empfehlen? 8,8% 2,0% 0,0% 6,3% 
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VI) Handlungsportfolios  

Die Handlungsportfolios bilden simultan die Wichtigkeit eines Bereiches für die Einweiser und die Zufriedenheit 
der Einweiser mit diesem Bereich ab. Anhand dieser Einflussfaktoren lassen sich sofort die Stärken und 
Schwächen der einzelnen Fachbereiche identifizieren. In der Grafik sind auf der horizontalen Achse die 
Wichtigkeit und auf der vertikalen Achse die Zufriedenheit abgebildet. Je weiter ein Punkt rechts liegt, umso 
wichtiger ist dieser Aspekt für die Einweiser. Gleichzeitig gilt, dass die Einweiser umso zufriedener sind, je höher 
der Punkt liegt. Aus der Lage der Punkte können damit unmittelbar Handlungsansätze abgeleitet werden. 
Upnèougd^cčf\iič\pnč_`mčfg`di`ičBm\adfč|Ijmhnom\o`bd`§čeine sinnvolle Vorgehensweise abgeleitet werden. Für 
alle Punkte, die im grau unterlegten Bereich (unterhalb der Hauptdiagonalen) liegen, gilt, dass die Patienten bei 
diesem Thema Defizite sehen. Gemessen an der Wichtigkeit bewerten die Einweiser die Leistung der Klinik dann 
in Bezug auf diese Fragestellungen als nicht zufriedenstellend. 
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(a) Soziale Kompetenz der Ärzte 
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(b) Fachliche Kompetenz der Ärzte 
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(c) Pflegerische Versorgung 
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(d) Behandlungsqualität im Krankenhaus 
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(e) Aufklärung der Patienten 

 



18.08.2009   35 

(f) Leistungsangebot des Krankenhauses 
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(g) Medizinisch-technische Ausstattung 
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(h) Diagnose und Therapiemöglichkeiten 
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(i) Bettenkapazität (in Notfällen) 
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(j) Terminabsprachen mit dem Krankenhaus 
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(k) Einbeziehung der Befunde des einweisenden Arztes 
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(l) Erreichbarkeit der Ärzte bei Rückfragen 
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(m) Informationsaustausch bei abweichenden Therapieentscheidungen 
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(n) Rückmeldung über den Verlauf während des Klinikaufenthalts 
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(o) Persönlicher und kollegialer Kontakt zu den Ärzten 
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(p) Kommunikation mit den Chef- und Oberärzten 
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(q) Zusammenarbeit zwischen Arzt und Krankenhaus 
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(r) Informationsgehalt und Qualität des kurzen Arztbriefes 
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(s) Informationsgehalt und Qualität des ausführlichen Arztbriefes 
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(t) Dauer der Übersendung des ausführlichen Arztbriefes 
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(u) Wiederkehrende Patienten nach der Krankenhausentlassung 
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(v) Kontaktaufnahme- und pflege durch das Krankenhaus 
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(w) Regelmäßige Informationen zu Neuerungen im Krankenhaus 
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(x) Gutes Arbeitsverhältnis mit der Krankenhausverwaltung 

 



18.08.2009   54 

(y) Möglichkeiten zur Kooperation mit dem Krankenhaus 
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(z) Angebot an fachspezifischen Weiterbildungen 
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VII) Einweisergruppen 

In der Einweiserübersicht werden die Sehrviel-, Viel- und Wenig- Einweiser gegenübergestellt.  
 
Diese Übersicht ermöglicht damit eine schnelle und einfache Identifikation der Aspekte, die von den einzelnen 
Einweisergruppen als kritisch oder als positiv gewertet werden. Darüber hinaus können durch den Vergleich der 
Einweisergruppen die besonderen Stärken der einzelnen Bereiche ermittelt werden, was dem Krankenhaus die 
gezielte Entwicklung von best practice-Methoden und die Ausschöpfung des vorhandenen Potentials 
ermöglicht. 
 

1) Spinnenvergleich 

Zu jedem Thema ist der Mittelwert der erreichten Ergebnisse angetragen. Der bestmögliche Wert beträgt 100, 
der schlechtestmögliche Wert 0, d.h. je weiter die Ergebnislinie sich der Außenlinie nähert, umso positiver hat 
eine Einweisergruppe sich geäußert bzw. umso zufriedener sind die einweisenden Ärzte dieser Gruppe.  
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