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Resume

Baggrund. Arhus Amt har for farste gang spurgt de patienter der overnatter p& amtets patienthoteller,
hvad de mener om det at blive behandlet p& en sygehusafdeling, mens man bor pé et patienthotel. Arhus
Amt har tre patienthoteller. Et hotel er beliggende pa Arhus Sygehus, et pa Skejby Sygehus og et pa
Randers Centralsygehus. P& Arhus Sygehus er hotellet opdelt pa to geografier: Tage Hansens Gade og
Ngrrebrogade. | undersggelsen er der lavet en rapport til hvert af de to steder, saledes at der i alt
foreligger 4 delrapporter fra undersggelsen. En for hvert hotel.

1.479 hotelpatienter er blevet spurgt i undersggelsen, 952 har svaret. Det giver en svarprocent pa hele
64,4 %, hvilket er meget tilfredsstillende for en undersggelse af denne karakter.

Undersggelsen er bagudrettet i sit design, forstaet pa den made, at der rettes henvendelse til patienter, der
har veret pa hotellet i en forudgaende 2 maneders periode fra 1. januar 2005 til 28. februar 2004.
Skemaerne er udsendt i april maned. Hotellet har altsa kun i begrenset omfang haft mulighed for at
“paene” sig i undersggelsesperioden. Selve metoden leegger saledes op til at give et realistisk billede af
hverdagen.

Resultater. Rapporten viser, at hotelpatienterne er overordentlig tilfredse med kombinationen af et
hotelophold og samtidig behandling pa en sygehusafdeling. Patienterne har direkte faet spargsmalet:
"Har opholdet pa patienthotellet veeret det rette for dig med den behandling/undersggelse du har varet
igennem?” Her svarer hele 90 % ubetinget ”Ja”, og 8 % svarer ”"Bade 0og”. Kun 2 % svarer "Nej”. Selve
visiteringen til hotelformen vurderes saledes positivt af langt hovedparten af patienterne.

Patienterne er ogsa blevet spurgt: "Hvad er dit samlede indtryk af dit ophold pa patienthotellet?”. Her
svarer hele 94 % “Enestaende” eller "Godt”. Det er et resultat, der sjeldent ses i sddanne undersggelser.
Her er det navnlig hotellerne p& Arhus Sygehus, som far meget positive vurderinger fra patienterne.
Andelen af "Enestaende” og "Godt” er her pa henholdsvis 98 % og 97 % for hotellerne pa Ngrrebrogade
og Tage Hansens Gade. P& Skejby Sygehus svarer 90 % “Enestaende” eller "Godt”. De fleste kritiske
svar fra patienterne fra Gynakologisk Afdeling og Bgrneafdelingen. Helhedsvurderingen er dog selv for
disse mest kritiske grupper oppe pa hele 87 % og 88 %, hvilket i andre undersggelser betragtes som
meget tilfredsstillende resultater.

Ogsa undersggelsens konkrete spargsmal er besvaret med meget hgje tilfredshedsprocenter. For
eksempel svarer 96 % ubetinget ”Ja” til at de felte sig velkommen pa patienthotellet. 96 % svarede "Ja”
til, at der var en god atmosfare pa patienthotellet. 94 % svarede “Ja” til, at de fandt patienthotellets
personale tilstreekkeligt dygtige pa det sundhedsmaessige omrade. Og 94 % af patienter svarede "Ja” til,
at deres pargrende havde haft en positiv oplevelse med patienthotellet.

Ser man omvendt pa de mest kritiske svar er der 24 %, der svarer "Bade og” eller "Nej” til spargsmalet:
"Var der tilstreekkeligt med aktivitetsmuligheder pa patienthotellet?”. Serligt pa patienthotellet pa Tage
Hansens Gade og pa Skejby Sygehus savnes der aktivitetsmuligheder (29 %). Pa samme made er der 18
%, der udtrykker forbehold overfor maden pa patienthotellet, mest pa patienthotellet pa Skejby Sygehus
(25 %). Og endelig er der henholdsvis 18 % og 20% af de fedende kvinder pa Randers Centralsygehus
og Skejby Sygehus, der svarer med forbehold til spgrgsmalet: "Fik du en tilstreekkelig statte og
undervisning til plejen af dit barn?”

Undersggelsen har ogsa indsamlet et righoldigt kommentarmateriale fra patienterne. Her har personalet
pa hotellerne mulighed for at forholde sig til meget konkrete kommentarer fra patienterne. Mest rosende
kommentarer, men ogsa konkrete gnsker om forbedringer omkring maden, madrassers beskaffenhed,
abningstider i restauranten etc. Disse kommentarer fremgar af de fire rapporter til de fire hoteller.
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Formal, organisering og metode

Formal

Organisering

Skemaidé

Arhus Amt har tre patienthoteller. Et p& Arhus Sygehus, et pa Skejby
Sygehus og et p& Randers Centralsygehus. P& Arhus Sygehus er hotellet
opdelt pa to geografier: Tage Hansensgade og Ngrrebrogade. |
undersggelsen er der lavet en rapport til hvert af de to steder.

Det er farste gang, der sattes fokus pa hotelpatienternes oplevelse af
deres indlaeggelse.

Undersggelsen er bestilt af sygehusledelseskredsen og lederne af amtets
patienthoteller.

Undersggelsens formal er:

- systematisk at kunne fglge tilfredshedens udvikling over tid

- at give den enkelte organisatoriske enhed et redskab, sa den selv
kan arbejde med lgbende at forbedre eller fastholde tilfredsheden

- at give den enkelte enhed en mulighed for at sammenligne sig
med andre hoteller

Der har veret nedsat en falgegruppe for undersggelsen med repree-
sentanter fra amtets sygehuse til at fglge udviklingen af hotel-konceptet.

Falgegruppens medlemmer er:

- Hotelchef Merete Falkenfleth, Randers Centralsygehus

- Kvalitetschef Birgit Svendsen, Randers Centralsygehus

- Hotelchef Liv Basen, Skejby Sygehus

- Kst. hotelchef Kirsten Balslev, Arhus Sygehus

- Kuvalitetschef Henrik B. Kousholt

- Oversygeplejerske Mette Fjord Nielsen, Silkeborg Centralsygehus
- Projektleder Erik Riiskjer, Kvalitetsafdelingen

Skemaerne er opbygget, sa alle tilfredshedsspargsmalene er forsynet
med en kommentarmulighed. Spgrgsmalene er stillet, sa de formulerer
veaerdier, som alle patienter vil finde grundleeggende for en god oplevelse,
og patienterne bliver stillet over for svarkategorierne: “Ja”, “Bade og”,
“Nej” eller “Ved ikke/ej relevant”. Kategorierne er bevidst enkle, fordi
der herved hyppigt vil kaldes pa en uddybende kommentar til det satte
kryds. Se skema og falgebrev i bilag 1.

Skemaet er pilottestet pa to hoteller blandt 8 patienter.




Metode

Undersggelsen er bagudrettet i sit design, forstaet pa den made, at der
rettes henvendelse til patienter, der har vearet pa hotellet i den
forudgaende 2 maneders periode. Hotellet har altsa kun i begraenset
omfang haft mulighed for at “peene” sig i undersggelsesperioden. Selve
metoden leegger saledes op til at give et realistisk billede af hverdagen.

Udtreeknings- og pakkearbejdet med skemaerne er foregaet pa det
enkelte hotel efter instruktion udarbejdet af Kvalitetsafdelingen.

Skemaerne blev udsendt fra hotellerne med et personligt stilet brev fra
hotellet/sygehusledelsen til patienten (se bilag 1). Udsendelsen var bilagt
en frankeret svarkuvert.

Patienterne har svaret anonymt, og besvarelsen er sendt direkte til Arhus
Amts Kvalitetsafdeling, som har forestaet rapporteringen.

For en narmere gennemgang af undersggelsesmetoden henvises til
"Hvad oplever patienten pa sygehuset? - Et afdelingsbaseret koncept til
systematisk indsamling af patientoplevelser pa somatiske sygehuse”.
Erik Riiskjeer.
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Svarprocenter

Udsendt | Modtagne Svar % | Tidspunkt

I alt 1.479 952 64,4
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet

438 265 60,5 April 2005
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet

245 162 66,1 April 2005
Randers Centralsygehus-patienthotellet

397 254 64,0 April 2005
Skejby Sygehus-patienthotellet

399 271 67,9 April 2005
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Har opholdet pa patienthotellet veeret det rette for dig med den
behandling/undersggelse du har vearet igennem?

1 Bade og Ne‘;j
| i i Antal
Total 90% 8% 2% 922
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 95% 4% 1% 255
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 91% 7% 2% 158
Randers Centralsygehus-patienthotellet 83%  15% 3% 252
Skejby Sygehus-patienthotellet 91% 7% 2% 257
Kunne du fa den ngdvendige hjelp pa patienthotellet?
1 Bade og Ne‘;j
| i i Antal
Total 93% 5% 1% 852
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 96% 3% 1% 231
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 96% 3% 1% 152
Randers Centralsygehus-patienthotellet 93% 6% 2% 242
Skejby Sygehus-patienthotellet 89% 8% 2% 227
Falte du dig velkommen ved ankomsten til patienthotellet?
Bade og  Nej
| : i Antal
Total 96% 3% 1% 942
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 95% 4% 1% 262
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 99% 1% 0% 160
Randers Centralsygehus-patienthotellet 98% 2% 0% 253
Skejby Sygehus-patienthotellet 93% 6% 1% 267
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Fik du informationer om patienthotellet du havde brug for?
(restaurant, besggende, kald efter hjeelp etc)

Badeog Nej
Ja
‘ ‘ T Antal
Total 91% 8% 1% 936
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 95% 5% 1% 259
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 96% 3% 1% 159
Randers Centralsygehus-patienthotellet 91% 7% 2% 251
Skejby Sygehus-patienthotellet 84%  15% 1% 267
Har patienthotellets ""ordensregler’ passet til dine behov? (ro,
spisetiden, hvad man ma og ikke ma)
Bade og  Nej
‘ ‘ T Antal
Total 89% 8% 2% 922
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 93% 5% 2% 259
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 97% 3% 0% 155
Randers Centralsygehus-patienthotellet 88%  10% 2% 250
Skejby Sygehus-patienthotellet 82%  13% 5% 258
Var du under hele opholdet pa patienthotellet tilstreekkeligt
informeret om, hvad hvad der skulle ske i forhold til din
behandling/undersggelse?
Badeog Nej
‘ ‘ T Antal
Total 89% 8% 3% 864
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 91% 6% 3% 240
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 93% 5% 2% 155
Randers Centralsygehus-patienthotellet 87% 9% 4% 223
85% 11% 4% 246

Skejby Sygehus-patienthotellet
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Var der sammenhang i det du fik at vide, nar du talte med ansatte
pa sygehuset og patienthotellet?

5 Bade og NT
‘ Antal
Total 87% 9% 4% 766
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 90% 6% 4% 209
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 95% 3% 2% 137
Randers Centralsygehus-patienthotellet 83% 12% 4% 209
Skejby Sygehus-patienthotellet 82%  11% 7% 211
Fik du den menneskelige statte, du havde brug for fra
patienthotellets personale?
Bade og  Nej
‘ ‘ T Antal
Total 92% 6% 3% 796
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 93% 5% 3% 220
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 97% 1% 1% 141
Randers Centralsygehus-patienthotellet 93% 4% 2% 225
Skejby Sygehus-patienthotellet 85%  11% 4% 210
Var lokaleforholdene pa patienthotellet tilfredsstillende? (veerelset,
bad, renggring, restaurant etc)
Badeog Nej
‘ ‘ T Antal
Total 93% 6% 1% 938
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 95% 5% 0% 259
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 93% 6% 1% 158
Randers Centralsygehus-patienthotellet 96% 2% 1% 252
Skejby Sygehus-patienthotellet 88%  10% 2% 269
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Var der tilstraekkeligt med aktivitetsmuligheder pa patienthotellet?
(gerne konkrete forslag ved mangler)

Badeog Nej
Ja
‘ ‘ T Antal
Total 76% 16% 8% 612
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 78%  18% 4% 158
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 1% 17%  12% 107
Randers Centralsygehus-patienthotellet 84%  13% 3% 174
Skejby Sygehus-patienthotellet 71% 16%  13% 173
Var der en god atmosfaere pa patienthotellet? (omgangstone,
stemning etc.)
Bade og  Nej
Ja
‘ ‘ T Antal
Total 96% 4% 1% 911
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 96% 4% 0% 252
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 95% 5% 1% 155
Randers Centralsygehus-patienthotellet 97% 2% 1% 252
Skejby Sygehus-patienthotellet 94% 5% 1% 252
Passede maden pa patienthotellet til dine gnsker? (udvalg, smag,
udseende etc)
Badeog Nej
Ja
‘ ‘ T Antal
Total 83% 13% 5% 907
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 88% 9% 3% 255
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 90% 9% 1% 147
Randers Centralsygehus-patienthotellet 81%  14% 5% 253
Skejby Sygehus-patienthotellet 75%  17% 8% 252
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sundhedsmaessige omrade?

Var patienthotellets personale tilstraekkeligt fagligt dygtige pa det

Badeog Nej
Ja
‘ ‘ T Antal
Total 94% 4% 1% 663
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 99% 1% 0% 167
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 99% 1% 0% 120
Randers Centralsygehus-patienthotellet 93% 5% 2% 204
Skejby Sygehus-patienthotellet 89% 9% 2% 172
Har dine pargrende haft en positiv oplevelse med patienthotellet?
(du bedes krydse "ved ikke", hvis dine pargrende ingen kontakt
har haft til hotellet)
Bade og  Nej
Ja
‘ ‘ T Antal
Total 94% 4% 2% 690
AS-Ngrrebrogade-patienthotellet 97% 2% 1% 182
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 93% 2% 5% 100
Randers Centralsygehus-patienthotellet 93% 6% 1% 217
Skejby Sygehus-patienthotellet 92% 5% 3% 191
Hvad er dit samlede indtryk af dit ophold pa patienthotellet?
En stjerne Suacceptabelt)
o st erner ( arligt)
Tre stjerner (bade odt og darligt)
Fire stjerner (godt)
Fem stjerner (enestaende)
Antal
Total 41%  53% 5% 0% 0% 940
AS-Nagrrebrogade-patienthotellet 48%  50% 2% 0% 0% 259
AS-Tage Hansens Gade-patienthotellet 55%  42% 3% 0% 0% 160
Randers Centralsygehus-patienthotellet 41%  55% 4% 0% 0% 253
Skejby Sygehus-patienthotellet 28%  62% 9% 1% 1% 268
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Fik du en tilstreekkelig statte og undervisning til plejen af dit barn?

Bade og NT

Antal

Total 81% 16% 3% 288
Randers Centralsygehus-patienthotellet 82%  16% 2% 169
80% 16% 4% 119

Skejby Sygehus-patienthotellet
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Bilag 1

Fornavn, Efternavn
Adresse Husnummer
Postnummer By

Dato

| perioden fra 1. januar til 28. februar 2005 har du som bekendt overnattet en eller flere gange
pa vort patienthotel.

Da vi regelmeessigt gennemfarer undersggelser af patienternes tilfredshed med vore ydelser,
beder vi dig udfylde vedlagte skema om din oplevelse af opholdet pa vort hotel. Vi gnsker, at du
er erlig i din vurdering, sa vi lgbende kan forbedre kvaliteten af vort arbejde.

Skemaet bedes sendt til Kvalitetsafdelingen, helst inden for 14 dage fra
modtagelsen (frankeret svarkuvert er vedlagt).

| skemaet kan du pa nasten alle spgrgsmal begrunde dine afkrydsninger. Sadanne begrundelser
med dine egne ord er verdifulde for os. Skulle der ikke vare plads nok pa skemaet, er du
velkommen til at vedleegge dem.

Maske er der enkelte spargsmal, der ikke passer pa din situation. I disse tilfelde beder vi dig
krydse “Ved ikke/ej relevant”.

Du skal ikke skrive navn pa skemaet. Det indsendte skema behandles anonymt af Arhus Amts
Kvalitetsafdeling, som udarbejder en rapport til os. Alle svar og kommentarer vil fremsta, sa
ingen patienter kan genkendes i rapporten. Har du saledes noget konkret, du gnsker at drafte
med hotellet eller sygehuset, bedes du selv rette direkte henvendelse dertil.

Har du spgrgsmal til spgrgeskemaet, kan du ringe til Arhus Amt, projektleder Erik Riiskjeer,
tlf.nr. 8944 6360.

Hvis du ikke selv er i stand til at udfylde skemaet, kan du maske fa dine pararende til at udfylde
det.

Vi haber pa din velvilje, da det er vigtigt, at flest mulige patienter svarer pa skemaet. P& forhand
tak for din medvirken.

Venlig hilsen

Sygehusledelse/Hotelchef
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