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Modul H

Kernprozess
Dienstübergabe
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
1. Ziel

Beurteilung der Effizienz der Dienstübergabe und 
Auffinden von Störfaktoren.
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
2. Methodik

Methode:

• Fremdaufschreibung in Form einer teilnehmenden 
Beobachtung
– Der Beobachter nimmt an der Dienstübergabe teil

Instrument:

• Protokoll Dienstübergabe
– Erfassung vorgegebener Parameter
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
3. Aufbau des Instruments

Anhand des Protokolls werden erfragt:

1. Allgemeine Informationen
• Beteiligte Schichten
• Dauer und Ort der Übergabe

2. Teilnehmer
• Anzahl der Teilnehmer IST und SOLL

3. Setting
• Steht jedem Mitarbeiter ein Sitzplatz zur Verfügung?
• Steht jeder Mitarbeiter im Blickkontakt zum Kollegen?
• Wird jeder Mitarbeiter einbezogen?
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
3. Aufbau des Instruments

Fortsetzung:

4. Außendienst
• Ist der Außendienst im Voraus geplant?
• Welche Besonderheiten können im Zusammenhang mit dem 

Außendienst beobachtet werden?

5. Störungen
• Welche Störungen treten während der Übergabe auf?
• Wie häufig treten die Störungen auf?

6. Hilfsmittel
• Welche Hilfsmittel werden zur Übergabe benutzt?
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
3. Aufbau des Instruments

Ausschnitt des Protokolls:
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
4. Anwendung des Instruments

• Information der Mitarbeiter über das Ziel der 
Beobachtung

• Der Beobachter sollte die Fragestellungen des 
Protokolls auswendig kennen
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
5. Auswertung

Ablauf der Auswertung:

1. Übertrag der Zahlenwerte und der Beobachtungen 
in die Excel-Tabelle

2. Auswertung der Diagramme
(Beispiel auf nächster Folie)



Reorganisation einer bettenführenden Station in einem Krankenhaus 9

ge
fö

rd
er

t d
ur

ch
: R

ob
er

t B
os

ch
 S

tif
tu

ng
 / 

Tr
an

sf
er

-P
ro

je
ct

H. Kernprozess: Dienstübergabe
5. Auswertung
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
6. Ergebnisse

Die Ergebnisse der Auswertung werden in 
beschreibender Form zusammengefasst.
Ein Beispiel:
Bei jeder der beobachteten Übergaben wechseln die 
Anwesenheiten der übergebenden und übernehmenden 
Mitarbeiter. Demzufolge stimmt bei keiner der 17 Übergaben die 
SOLL-Vorgabe der Teilneh-mer mit deren tatsächlicher IST-
Anwesenheit überein. Außerdem wird mehrfach beobachtet, 
dass studentische Mitarbeiter bereits vor oder zu Beginn der 
Übergabe vorzeitig aus dem Dienst entlassen werden und somit 
nicht an der pflegerischen Übergabe teilnehmen.
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H. Kernprozess: Dienstübergabe
7. Maßnahmenplanung

Die Ergebnisse werden den Mitarbeitern präsentiert und zur 
Diskussion gestellt. Daraus wird ein Maßnahmenplan gebildet.
Ein Beispiel:
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