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Hintergrund – IT Service Management …
… ein Konzept zur Strukturierung von IT-Dienstleistungen:

- Ziel: - Steigerung der Effektivität und Effizienz der IT-Abteilung

- Fokus: - interne IT-Abteilung eines Unternehmens

- Inhalte: - Identifikation strategisch wertvoller IT-Dienstleistungen
- Modellieren der Abläufe und Zuständigkeiten
- Klären von Zuständigkeiten (IT-intern)
- Ausrichten der Abläufe in IT-Abteilung an Unternehmenszielen

- Umsetzung:
- de facto Standard - IT Infrastructure Library (ITIL)
- zusätzliches Ziel - Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit

[OGC, 2006]



… Bedeutung der IT im Krankenhaus:

- gestiegene Bedeutung der IT-Abteilung im Krankenhaus:
- vermehrt elektr. Dokumente
- Zunehmende elektr. Vernetzung
- Zunahme neuer Technologien (RfID, Sensoren)

- systematisches Management der Informations- &  Kommunikationsinfra-
struktur als Wettbewerbsfaktor

- Herausforderung: effizientes taktisches IT-Management
(Auswirkungen auf laufenden Betrieb im Krankenhaus)

Hintergrund – IT im Krankenhaus …

[Haux, 2006]

[Gräber, 2002]

[Heinrich, 2002]



Motivation …
… ITIL als Chance für die IT in Krankenhäusern?

- erste Anwendungen von ITIL in Krankenhäusern (z.B. [Zimolong, 2004])
- ITIL-Projekt der Tiroler Landeskrankenanstalten (TILAK)
(2300 Betten / 6000 Mitarbeiter)

- Fragen: „Verbessert das ITSM nach ITIL tatsächlich die Effizienz der IT?“
„Woran lässt sich eine Verbesserung messen?“

- Indikator (ITIL): höhere Zufriedenheit der Klinik-Mitarbeiter

- Offen: Zusammenhang ITSM-Reife und Zufriedenheit der IT-Kunden
[Potgieter, 2004]



Ziel …
… Untersuchung: 

Zusammenhang ITSM-Reife und Zufriedenheit Klinik-Mitarbeiter

- Teilziele:
1) Ermitteln: Zufriedenheit des Klinik-Personals mit IT-Abteilung

(nach Berufsgruppen)

2) Klären: führt Restrukturierung (nach ITIL) zu Verbesserung der 
Zufriedenheit

- Durchführung einer Interventionsstudie:
- Intervention: Einführung von ITIL in IT-Abteilung



Methode – Interventionsstudie …
… Planung - American Customer Satisfaction Index (ACSI):
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Methode – Interventionsstudie …
… Planung - Rahmenbedingungen:

- Strukturgleichheit:
- zufällige Stichprobe aus allen Stationen/Ambulanzen

- Beobachtungsgleicheit:
- schriftliche Befragung mit einheitlichem Fragebogen
- Verständlichkeit in Pre-Test überprüft

- Stichprobe:
- N (Mitarbeiter mit Intranet-Login) = 3500
- n (Größe Stichprobe) = 400



Methode – Interventionsstudie …
… Planung - Vorerhebungen:

- Differenzierung „Zufriedenheit“ in 9 Aspekte:
- Erreichbarkeit
- Kundenorientierung 
- Kompetenz
- Zuverlässigkeit
- Umgangston
- Reaktionsgeschwindigkeit
- Informationsfluss (bei Projekten, Umstellungen)
- Projektabwicklung
- Beschwerdewesen [Stark, 2002]



Methode – Fragebogendesign …



- Rücklaufquote: 50% (200 von 400 Fragebögen)

Ergebnisse - Beteiligung…



Ergebnisse - Gewichtung der Aspekte…
- Pro Fragebogen: Auswahl wichtigste 3 Aspekte (200 x 3 Punkte)
- Fehlerzahl: 31 Fragebögen => 169 auswertbare Fragebögen
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Ergebnisse – Zufriedenheit ...
… Gegenwärtige Zufriedenheit der Klinik-Mitarbeiter



Ergebnisse – Feedback ...
… Positives Feedback:

- „Dass man gut behandelt und mit seinen Fragen ernst genommen wird“
- „Nachtdienst-Bereitschaft sehr freundlich + geduldig trotz später Stunde“
- „Fast jederzeit erreichbar, Freundlichkeit, schnelle Erledigung“

… Negatives Feedback:
- „zu lange Wartezeiten, bis das Problem gelöst ist“
- „Es hat lange gedauert, bis man die richtige Person am Telefon hatte“

… Vorschläge:
- „Statt der Rückrufe der EDV direkte Verbindung zu den jeweiligen Mitarbei-

tern, da sonst Stehzeiten für uns entstehen“
- „schnelle Hotline für Anwenderfragen zu verschiedenen Programmen“
- „Mehr kompetente Mitarbeiter ausbilden“



Diskussion ...
… Ergebnisse: 
- Status quo: hohe Zufriedenheit bereits vor ITIL-Einführung

- Offen: 
- Signifikant Steigerung durch ITIL-Einführung möglich?
- Zufriedenheit der IT-Kunden als Indikator für ITSM-Reife geeignet?

… Methode:
- Beschränkungen der Befragung:

- Validität: nicht explizit überprüft
- Basis: validierter Fragebögen (ACSI, QPool [IIG, 2006])
- Bias:  - sehr starke Beteiligung der Pflege

- Berücksichtigung in Folgebefragung



Danke für Ihre Aufmerksamkeit!

Fragen?

samrend.saboor@umit.at
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