Spectos Healthcare SPEeCTOS

Wie misst man wirksam
die Service-Qualitat
im Krankenhaus?
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" Quelle: Vgl. Tépfer,
A./Opitz, F. (2017):
Forschungsstudie zum
Einsatz und Nutzen
von Befragungsinst-
rumenten fiir das QM
von Kliniken.

Verbreitung klassischer Erhebungsmethoden

Krankenhauser mussen sich
heute starker an den Patien-
tenbedurfnissen ausrichten
als fruher. Gleiches gilt far
Medizinische Versorgungs-
zentren, Arztpraxen, Pflege-
einrichtungen und ambulan-
te Dienste.

Die Ursachen liegen vor allem im
zunehmenden Wettbewerb, im
technischen Fortschritt und in den
gestiegenen Anforderungen der
Patienten begrindet. So nimmt
bspw. die Nutzung digitaler An-
gebote im Gesundheitswesen zu:
Fitness-Tracker, Erinnerungen via
SMS/E-Mail oder Online-Termin-
vereinbarung. Auf diese Verande-
rungen mussen sich Gesundheits-
unternehmen einstellen, wenn sie
die Erwartungen ihrer Patienten
erfullen méchten.

Service-Qualitat und Patientenzu-
friedenheit beeinflussen maBgeb-
lich die strategische Organisati-
onsentwicklung, Profitabilitat und
das Image. Ebenso wichtig sind
die Einweiser- und Mitarbeiterzu-
friedenheit. Von diesen Gruppen
hangt maBgeblich der wirtschaftli-
che Erfolg des Unternehmens ab.

Betriebswirtschaftliche Vorteile
Eine Anhebung der Patientenzufrie-
denheit durch weniger Fehler und
verbesserte Service-Qualitat fuhrt
zu weniger Beschwerden, gerin-
gerem Personalaufwand und einer
positiven Kostenrechnung.

Dahingehend stellt sich die
Frage:

Wie kénnen Erwartungen der
Patienten und ihre Zufrieden-
heit schnellstméglich erfasst
werden?

Studie belegt Riickstand

Viele Lebens- und Arbeitsbereiche
sind bereits digitalisiert, weil damit
viele Vorteile einhergehen. Im Ge-
sundheitswesen ist diesbezuglich
noch viel Luft nach oben, wie eine
aktuelle Untersuchung zum Einsatz
von Befragungsinstrumenten in
Kliniken zeigt. Demnach werden
Patientenbefragungen zu 90 %
schriftlich vor Ort durchgefuhrt. In
jedem vierten Krankenhaus wird
der Fragebogen per Post ver-
schickt. Im Vergleich dazu kom-
men Online-Erhebungen lediglich
in weniger als einem von zehn
Krankenhausern zum Einsatz. Ein
nahezu identisches Bild ergibt sich
bei der Einweiserbefragung.’

Patientenbefragungen werden re-
gelmaBig, meist in Abstanden von
ein bis drei Jahren durchgefuhrt,
mitunter auch in unstrukturierter
Weise.’

Defizite der klassischen Methode
mit Papierfragebogen sind unter
anderem der hohe Personalauf-
wand, mangelhafte Ursachener-
kennung und geringe Reaktions-
moglichkeiten auf Kritik. Denn die
Ergebnisse stehen oftmals erst mit
erheblichem Zeitverzug zur Verfu-
gung oder der Krankenhausauf-
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Defizite der klassischen Befragungsmethodik

enthalt der Patienten liegt bereits
mehrere Wochen zurlck, so dass
eine hohe Validitat der Daten nicht
mehr gegeben ist.

Es ist bekannt, dass mit zuneh-
mendem Zeitabstand Serviceer-
lebnisse eher geglattet wahrge-
nommen und beurteilt werden.
Befragungen zum jeweiligen Ereig-
niszeitpunkt fallen starker positiv
oder negativ aus — Schwachstellen
sind besser identifizierbar.
Abgesehen davon kénnen die
meisten klassischen Erhebungs-
methoden nur zusammenhangen-
de Serviceepisoden oder Makro-
ausschnitte darstellen. Es ist selten
maoglich, einzelne Serviceerlebnis-
se detailliert abzubilden.

Achtung

Die Anzahl der eingehenden
Beschwerden ist fur sich betrach-
tet kein geeigneter Indikator fur
Service-Qualitat. Studien haben
gezeigt, dass sich nur vier Prozent
der Unzufriedenen beschweren.?

Antwortverhalten gering

Die Responserate klassischer
papiergebundener Patienten-
befragungen liegt im Schnitt bei
2-14%. Die Grunde hierfur sind
vielfaltig und kénnen bspw. auf
geringe Akzeptanz bei Patienten,
unzureichende Erklarungen, zu
lange Fragebdgen und der als zu
aufwendig empfundene Ruckver-
sand zurtckgefuhrt werden. Auch
mehrfach verschickte Patientenfra-

gebodgen, z. B. durch Krankenhaus
und Krankenkasse, sind oftmals
fur das geringe Antwortverhalten
verantwortlich.

Bessere Lésungen

Das Potenzial von klassischen
Patientenbefragungen wird bisher
nicht ausgeschopft.

Vorteilhafter sind hingegen hybride
Erhebungsmethoden mit Echtzeit-
messung. Diese bertcksichtigen
starker die Bedurfnisse der Patien-
ten und des Krankenhausmanage-
ments. Dabei werden vielfaltige
Kommunikationskanéle eingesetzt.
Ganz traditionell: Die Befragung
per Telefon, schriftlich oder persén-
lich. Modern: Mail, Tablet, Terminal
etc.?

Diesem Ansatz folgt Spectos He-
althcare, indem es mehrere einzel-
ne Methoden kombiniert. Je nach
Anforderung wird der geeignete
Kommunikationskanal verwendet,
z. B. E-Mail, SMS, WhatsApp, Tab-
let, Terminal, QR-Code und Short-
link. Aber auch Papierfragebtgen
sind weiterhin nutzbar. Sie werden
digital erfasst und alle Angaben ins
Auswertungssystem integriert.

Befragungsabbriiche verringern
Der Vorteil elektronischer Erhebun-
gen liegt in der Verflgbarkeit von
stets aktuellen Daten. Damit kann
sofort beurteilt werden, wie und ob
sich eingeleitete MaBnahmen auf
die Zufriedenheit der jeweiligen
Zielgruppe auswirken.
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denzufriedenheit als
Basis fiir Unterneh-
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3 Quelle: Vgl. Gondo-
latsch, O. (2015): Der
Umgang mit Kritik in
deutschen Kranken-
héusern: professio-
nelles Beschwerde-
management, in: das
Krankenhaus 9/2015,
S.836.
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Ausgehend von der unterschied-
lich starken Affinitat hinsichtlich
Technologie und Kommunikations-
kanal jedes Patienten bietet die Be-
fragung via Tablet gleichzeitig die
Option, den Fragebogen zu einem
spateren Zeitpunkt und Uber einen
anderen Kanal auszuftllen. Dafur
wahlt der Patient den korrespon-
dierenden Punkt aus und entschei-
det sich parallel fur die spatere
Befragung, bspw. via E-Mail, SMS,
Telefon, WhatsApp, Fax oder Post.

Um diesen Prozess und die
spéatere Beantwortung so pati-
entenfreundlich wie méglich zu
gestalten, wird der Fragebogen mit
den bereits gewahlten Antworten
vorausgefullt an ihn verschickt.
Weiterhin muss der Patient sei-

ne Kontaktdaten nicht handisch
eintragen, sondern scannt mit der
Tablet-Kamera einfach seine Pati-
entennummer. Mdchte der Patient
die Befragung zu einem spéteren
Zeitpunkt via E-Mail erhalten und
ist diese noch nicht im System hin-
terlegt, gibt der Patient diese direkt
via Tablet ein. Gleiches gilt fur alle
anderen Kommunikationskanéle
wie bspw. SMS, WhatsApp, Fax
oder Post.

Uberall und permanent messen
Wichtige Kontaktpunkte im
Krankenhaus sind Aufnahme,
Krankenbett und Wartebereich.
HierfUr eignen sich einfach be-
dienbare Feedback-Terminals.
Moderne Patientenbetten verfl-

gen Uber weit mehr als nur einen
eingebauten Fernseher. Sie sind
Entertainment-Center, mit denen
sich bspw. Filme und Musik aus
einer zentralen Bibliothek abspie-
len lassen. Diese Gerate werden
via Schnittstelle um zusatzliche
Kommunikationskanéle erweitert,
welche es dem Patienten erlauben,
ohne weitere Hurden direkt mit der
Organisation zu kommunizieren.
Dies betrifft bspw. Beschwerden,
Befragungen, Essensauswahl etc.

QR-Codes verbinden die analoge
mit der digitalen Welt. Besonders
interessant sind diese fur Touch-
points wie Entlassungspapiere,
Rechnungen oder Infomaterial und
deren kurze Bewertung mittels
integriertem QR-Code.

Social Media unverzichtbar
Weiterhin kdnnen Patientenbewer-
tungen ebenso Uber Social-
Media-Kanale erfasst werden.
Diesen Bereich decken bisher
lediglich 5,5% aller Krankenh&user
in Deutschland ab.? Eine konse-
guentere und flachendeckendere
Nutzung dieses Kanals fuhrt dazu,
dass auch jungere Patientengrup-
pen besser erreicht werden.
Messsysteme, die in der Lage
sind, méglichst vollstandig alle
Kommunikationskanale zu bedie-
nen und die dartber eintreffenden
Bewertungen zentral zu erfassen
sowie auszuwerten, sorgen fUr ein
maximal umfangliches Bild der
Performance des Krankenhauses.



Planungsprozess und Systemlosungen

Die ideale Vorgehensweise

Wie dargestellt, ermoglicht die
Messung der Service-Qualitat in
Echtzeit, Patientenerfahrungen

an einzelnen Beruhrungspunkten
(Customer Touchpoints) zu erfas-
sen. Deshalb sind zun&chst die
Messpunkte festzulegen: oOrtlich
(wo?), inhaltlich (was?), instrumen-
tell (wie?) und zeitlich (wann? wie
oft?). Die Auswahl richtet sich nach
der Zielsetzung. Dabei werden nur
die Kontaktpunkte ausgewahlt, die
im Serviceprozess relevant sind.

Werden Daten gemessen und-
daraus abgeleitete MaBnahmen
umgesetzt, ist erneut zu prufen,
inwieweit die Ziele damit erreicht
wurden. Sollten keine Verande-
rungen oder sogar Verschlechte-
rungen auftreten, kdnnen meist
qualitative Befragungsmethoden
dem eigentlichen Problem auf den
Grund gehen.®

Umgang mit Meinungen

Egal Uber welchen Kanal Patienten
das Krankenhaus bewerten, Kom-
mentare kdnnen stets Lob oder
Kritik enthalten. Deshalb mussen
die MeinungsauBerungen zunéchst
semantisch auf deren Inhalte
Uberpruft und kategorisiert werden.
Dabei wird zwischen positiven und
negativen Kommentaren unter-
schieden. Im Sinne einer zlgigen
Losung etwaiger Probleme emp-
fiehlt sich die Erstellung von
Tickets und die Weiterleitung an
die jeweiligen Verantwortlichen.

Damit 0
) . EfE we

reagieren die ;&%

Mitarbeiter »

schnell und

professionell
auf eingehen-
de Beschwer-
den. Die voll-
standige sowie
systematische Erfassung aller
Bewertungen und Informationen ist
fur alle nachgelagerten Prozesse
zwingend notwendig. Grundlage
dafur bildet ein vollautomatisier-
tes System, welches ohne groBen
Aufwand und ohne die Notwendig-
keit des Eingreifens der IT fur alle
relevanten Mitarbeiter zuganglich
gemacht werden kann.

Optimale Datenaufbereitung
Die Moglichkeiten eines Echtzeit-
Monitorings lassen sich am besten
anhand von Spectos Healthcare
erlautern. Die Auswertung und
Steuerung erfolgt Uber ein Cock-
pit. Darin flieBen die Daten der
einzelnen Kommunikationskanale
zusammen, werden Ubersichtlich
aufbereitet und kénnen auf ver-
schiedenen Endgeréaten Uber den
Browser angezeigt werden. Das
Cockpit ist die zentrale Anlaufstelle
des Qualitatsmanagements und
kann alle relevanten Bereiche wie
die aktuelle Patientenzufrieden-
heit, Einweiserzufriedenheit und
Mitarbeiterzufriedenheit abbilden.
Zudem werden Beschwerden
aufgefuhrt, die per Ticketsystem
abgearbeitet werden kénnen.
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Bereichsvergleiche moglich
Uber das Cockpit lassen sich alle
Abteilungen miteinander verglei-
chen. Des Weiteren kdnnen einzel-
ne Bereiche detailliert betrachtet
werden: Arztezufriedenheit, Pflege-
zufriedenheit, Organisationszu-
friedenheit, Unterbringungszufrie-
denheit, Behandlungserfolg und
Weiterempfehlungsverhalten. Top-
und Flop-Listen verraten schnell,
in welchen Stationen umgehend
gehandelt werden muss.

Beschwerde-
management

Ebenfalls sind die Be-
schwerdekennzahlen
abgebildet. Dabei wird
die Anzahl der Beschwer-
den, Verteilung der
Bearbeitungszustande

(offen, geschlossen, in
Bearbeitung), durchschnittliche
Bearbeitungszeit, verwendeter
Kommunikationskanal, Zufrieden-
heit mit der Losung des Anliegens

je Kategorie, Verteilung je Fachbe-
reich sowie Anzahl der Beschwer-
den je Kategorie dargestellt.

Detailierte Analysen und Alarme
Tiefergehende Analysen geben
einen detaillierten Einblick in die
jeweiligen Stationen und Frage-
bdgen im zeitlichen Verlauf und im
Vergleich verschiedener Fachab-
teilungen oder demographischer
Merkmale.

Daruber hinaus ist das System

in der Lage, automatisiert Alarm-
signale und Benachrichtigungen zu
verschicken. So bleiben die Verant-
wortlichen stets auf dem aktuellen
Stand. Werden bspw. definierte
Service-Level unterschritten, so
wird automatisch ein Hinweis
(Alert) verschickt.

Ticketsystem

Den Abschluss bildet ein integrier-
tes Ticketsystem. HiertUber werden
zentral alle Anfragen, Beschwer-
den, VerbesserungsmaBnahmen



und Aufgaben gesteuert. Die
Aktualisierung von Tickets auf-
grund interner bzw. externer Hand-
lungen l6st automatische Benach-
richtigungen aus, welche direkt

an die zustandigen Abteilungen
und Mitarbeiter geleitet werden.

Ein kollaboratives und interdiszi-
plinares Arbeiten an Tickets sorgt
zudem fur schnelle Reaktionen und
Loésungen ohne unndtige Umwege.
Zudem hilft die Moglichkeit des An-
hangens von Dateien (Dokumente,
Fotos etc.), dass Tickets schnell
verstanden werden.

Portfolioanalyse

Ein Controlling-Instrument ist die
Portfolioanalyse. Fur das QM ist
sofort ersichtlich, welche Faktoren
besonderen Einfluss auf die Ent-
wicklung der Zufriedenheit haben.
Jeder Aspekt der Krankenhausver-
sorgung wird gemaB seiner realen
Bedeutung und Zufriedenheit ei-
nem von vier Sektoren zugeordnet.
Diese Analyse hilft schnell und

einfach bei der Priorisierung von
VerbesserungsmaBnahmen im
Kontext knapper Zeit und Ressour-
cen.®

Automatisierbare Berichte
Zudem stellen Berichte mit inte-
grierten Auswertungen und Ana-
lysen fUr unternehmensinterne
Zielgruppen, wie bspw. Manage-
ment, Vorstand und Abteilungen in
regelmaBigen Zyklen (monatlich,
vierteljahrlich, halbjahrlich, jahrlich)
wichtige KPIs in geeigneter Weise
dar. Entsprechende Berichte eig-
nen sich ebenfalls zur Vorbereitung
und Unterstutzung von Audits,
Prbfungen und (Re-)Zertifizierun-
gen. DarUber hinaus bietet ein
Export aller Daten im Excel-, CSV-,
SPSS-Format die Moglichkeit
zusétzlicher, vertiefender Marktfor-
schungsanalysen.

¢ Quelle: GroB-En-
gelmann, M. (1999):
Kundenzufriedenheit
als psychologisches
Konstrukt — Bestands-
aufnahme und
emotionstheoretische
Erweiterung bestehen-
der Erklarungs- und
MeBmodelle, Josef Eul
Verlag, Lohmar/Kéln,
S. 220.
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Fazit und Ausblick

Dieses Whitepaper hat Ihnen einen
Uberblick gegeben, wie Sie Ser-
vicequalitat in Krankenhgusern und
Gesundheitseinrichtungen am bes-
ten messen. Ein Echtzeit-Messsys-
tem wird schon bald tberall zum
Standard gehdren. Es hat gegen-
Uber zeitversetzten, klassischen
Ansétzen entscheidende Vorteile:

immer aktuelle und hochwer-
tige Daten aufgrund vielfalti-
ger Erhebungskanéale (online/
offline)

geringerer Personalaufwand

bessere Reaktionsfahigkeit
auf Kritik

integriertes Beschwerdema-
nagement mit Ticketsystem

detailliertere Auswertungen
automatisierbare Reportings

Versendung von Alarmsignalen

Krankenh&user, die lediglich sehr
restriktive Kommunikationskanale
in Form von ,Kummerkasten* vor
Ort oder postalischen Befragungen
zur Verfugung stellen, kdnnen nur
stark begrenzt operativ auf ihre
Anspruchsgruppen eingehen. Sie
laufen damit Gefahr, langfristig die
jeweiligen Bedurfnisse falsch ein-
zuschatzen und zu spat auf Trends
und Entwicklungen zu reagieren.

Es liegt in der Verantwortung eines
jeden Krankenhauses entspre-
chende MaBnahmen zu ergreifen,
um die Prozesse gemal den
Bedurfnissen der einzelnen An-
spruchsgruppen zu verbessern.




Uber unser Unternehmen und Spectos Healthcare

Spectos ist ein unabhangiges Ins-
titut fUr Marktforschung und Tech-
nologie. Das Unternehmen wurde
2001 in Dresden von Niels Delater
gegrundet. Seitdem sind wir stetig
gewachsen und haben unsere
Prasenz international ausgebaut —
mit Bdros in Europa, Nordamerika
und Asien.

Wir implementieren bei unseren
Kunden Monitoring-Lésungen, die
die Service-Qualitat, Zufriedenheit
und Customer Experience in Echt-
zeit messen. Eigens daflr haben
wir Lean Six Sigma basierte, SaaS
& Paa$S Technologien entwickelt.

Als akkreditiertes Institut fur 4QD-
Befragungen von Qualitétskliniken.
de fUhren wir diese im Zuge eines
externen Benchmarks aller teilneh-
menden Organisationen gern fur
Sie durch.

Spectos Healthcare wurde spe-
ziell fUr Krankenhauser, Kliniken,
Medizinische Versorgungszentren,
Arztpraxen, Pflegeeinrichtungen
und ambulante Dienste geschaf-
fen. Die Einrichtungen kénnen
darUber Feedback von ihren Ziel-
und Interessengruppen erheben,
auswerten und steuern.

Unsere Losung wurde mit langjah-
rigen Experten im Gesundheitswei-
sen entwickelt. Sie vereint alle Vor-
teile eines Echtzeit-Messsystems.
Damit erkennen Sie Service-Defi-
zite schnellstmdglich und kénnen
diese sofort beheben.

Zusatzlich bieten wir lhnen ergan-
zende Dienstleistungen rund um
Ihr individuelles Monitoringsystem
an. Dazu gehdren u. a. telefonische
Befragungen, Projekimanagement,
Integration in lhr KIS u.v.m.

specTos

Ihre Meinung zahlit

Waren Sie zufrieden mit
unserem Whitepaper?

Geben Sie jetzt Ihr
Feedback ab. Das dau-
ert weniger als 1 Minute!

www.fdb.ac/1634
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