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ServiceAtlas Kliniken in Deutschland

I3 Klinikgruppen und Krankenhiduser mit ,,sehr gut‘ in der Kundenorientierung

Koln, 26.11.2020. Steht ein notwendiger Klinikaufenthalt an, so konnen Patienten durchaus
die Klinik frei wahlen. Und diese Wahl mochte gut gefallt sein, schlieBlich sollten nicht nur
arztliche Versorgung und Krankenpflege bestens sein, sondern im Idealfall auch die
administrativen Ablaufe sowie Ausstattung und Ambiente fiir sich selbst und die Besucher.
Bei welchen Klinikgruppen und groBen kommunalen Krankenhausern sich Patienten und
Besucher rundum wohl fiihlen und eine hohe Kundenorientierung erfahren, hat ServiceValue
erstmalig im ,,ServiceAtlas Klinken* untersucht. Dabei wurden insgesamt 48 Klinikgruppen
und Krankenhauser, unterteilt nach kommunal, konfessionell/gemeinnitzig und privat,
bewertet. Als Gesamtsieger aus den drei Bereichen gehen jeweils das Carl-Thiem-Klinikum
Cottbus, die BBT-Gruppe sowie die MEDIAN Kliniken.

Dies zeigt die aktuelle Wettbewerbsstudie ,,ServiceAtlas Kliniken 2020 mit 1.794 Urteilen
zu 20 kommunalen, |4 konfessionellen und Uberwiegend gemeinniitzigen sowie 14 privaten
Klinikgruppen. Fir die Untersuchung werden 32 spezifische Service- und Leistungsmerkmale
uber sechs Kategorien aus Patienten- und Besuchersicht bewertet.

In der Kundenorientierung iiberdurchschnittliche kommunale Klinikgruppen und
Krankenhauser:

Platzierung | kommunale Klinik(gruppe) Note

l. Carl-Thiem-Klinikum Cottbus sehr gut*
2. Klinikum Saarbriicken sehr gut*
3. Elblandkliniken sehr gut
4, Klinikum Dortmund sehr gut*
5. Ortenau Klinikum sehr gut
6. Gesundheit Nord Klinikverbund Bremen | gut

7. Saarland-Heilstitten (SHG) gut

8. Klinikum St. Georg Leipzig gut

9. Klinikum Bielefeld gut

10. Klinikum Stuttgart gut

* Diese Klinik(en) sind zugleich Einzelsieger in mind. einer der untersuchten sechs Leistungskategorien

Starkste Kundenbindung iiber drztliche Versorgung

Bei den kommunalen Kliniken weist im Vergleich der einzelnen Leistungskategorien die
»Arztliche Versorgung* die hochste Bedeutung fiir die Kundenbindung auf. Dabei zihlen die
dazugehdrigen Einzelmerkmale ,Eingehen der Arzte auf Patientenwiinsche* und
~Auskunftsbereitschaft der Arzte“ zu den wichtigsten Teilaspekten. Ebenfalls hohe
Bindungswerte weisen auch die zur Leistungskategorie ,Klinikverwaltung zugehorigen
Merkmale »ochnelligkeit der Anliegenbearbeitung* und ,Umgang mit
Beschwerden/Reklamationen* auf. Im Hinblick auf die Kundenzufriedenheit bei den
kommunalen Kliniken zeigen sich bei den bindungsstarksten Einzelmerkmalen jedoch
Schwachstellen. So weist vor allem das ,,Eingehen der Arzte auf Patentenwiinsche* noch
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Optimierungspotenzial auf. Hingehen zeigen sich Patienten mit der ,Organisation der
Aufnahme®, der ,,Medizinischen Versorgung® sowie der ,,Freundlichkeit und Hoflichkeit der
Arzte* zufriedengestellter.

Der Gesamtsieger Carl-Thiem-Klinikum Cottbus fuhrt die Einzelrankings bei ,,Aligemeine
Klinikmerkmale®, ,,Pflegepersonal” und ,Klinikverwaltung an. Das Klinikum Saarbricken
iiberzeugt in den Leistungskategorien ,Klinikabliufe* und ,Arztliche Versorgung* im
Vergleich am starksten und das Klinikum Dortmund belegt bei ,,Service-Zusatzleistungen*
den Spitzenplatz.

In der Kundenorientierung (iiberdurchschnittliche konfessionelle und
liberwiegend gemeinniitzige Klinikgruppen:

Platzierung | konfessionelle Klinikgruppe Note

l. BBT-Gruppe sehr gut*
2. DRK Kliniken Berlin sehr gut*
3. Agaplesion sehr gut
4. Dernbacher Gruppe Katharina Kasper | sehr gut
5. Elisabeth Vinzenz Verbund gut*

6. St. Franziskus-Stiftung Miinster gut*

7. cusanus tragerschaft trier gut

* Diese Klinikgruppen sind zugleich Einzelsieger in mind. einer der untersuchten sechs Leistungskategorien
Klinikverwaltung entscheidendes Kundenbindungsmerkmal

Bei den konfessionellen und (liberwiegend gemeinniitzigen Klinikgruppen erzielt die
Leistungskategorie ,,Klinikverwaltung” aus Kundensicht die hochsten Bindungswerte. Hier
zahlen die dazugehorigen Merkmale ,Umgang mit Beschwerden/Reklamationen® und
»Schnelligkeit der Anliegenbearbeitung zu den wichtigsten Kundenbindungstreibern. Die
hochste Kundenzufriedenheit lasst sich jedoch weniger in dieser Kategorie als vielmehr bei
., Pflegepersonal®, ,,Allgemeine Klinikmerkmale* und ,,Klinikablaufe* finden. Insbesondere die
Einzelmerkmale ,,Beratungsqualitat des Pflegepersonals®, ,,Sauberkeit® und ,,Organisation der
Aufnahme* Uberzeugen in der Kundenzufriedenheit.

Der Gesamtsieger BBT-Gruppe liegt in dem Einzelranking ,,Service-Zusatzleistungen* an der
Spitze, wihrend die DRK Kliniken Berlin bei ,,Allgemeine Klinikmerkmale* und ,Arztliche
Versorgung den Sieg einfahren. Bei ,Klinikablaufe* und ,Pflegepersonal® fuhrt die St.
Franziskus-Stiftung Minster, und der Elisabeth Vinzent Verbund sichert sich schlieBlich bei
,,Klinikverwaltung* den ersten Platz.

In der Kundenorientierung iiberdurchschnittliche private Klinikgruppen:

Platzierung | private Klinikgruppe Note

l. MEDIAN sehr gut*
2. Dr. Becker Unternehmensgruppe sehr gut*
3. Johannesbad Unternehmensgruppe sehr gut*
4. Capio Deutsche Klinik sehr gut
5. Rhon Kliniken gut

6. Helios Kliniken gut

* Diese Klinikgruppen sind zugleich Einzelsieger in mind. einer der untersuchten sechs Leistungskategorien
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Arztliche Versorgung zeigt hochste Kundenzufriedenheit bei privaten
Klinikgruppen

Auch bei den privaten Klinikgruppen lasst sich mit spurbarem Vorsprung gegeniiber den
anderen Leistungskategorien die ,,Klinikverwaltung® als wichtigster Kundenbindungstreiber
identifizieren. Dabei zahlen die Einzelmerkmale ,,Umgang mit Beschwerden/Reklamationen®
sowie ,,Schnelligkeit der Anliegenbearbeitung* ebenfalls zu den entscheidenden Faktoren fir
die Kundenbindung. In Bezug auf die Kundenzufriedenheit besteht in der genannten
Leistungskategorie  allerdings auch  noch  Optimierungsbedarf. =~ Die  hochste
Kundenzufriedenheit hingegen erreicht bei den privaten Klinikgruppen die Kategorie
»Arztliche Versorgung“, gefolgt von den ,Allgemeinen Klinikmerkmalen“ und den
,»Klinikablaufen. Als Teilaspekte aus diesen drei Bereichen haben jeweils die
»Beratungsqualitit der Arzte“, die ,Sauberkeit* sowie die ,Abstimmung der einzelnen
Diagnose- und Behandlungsschritte* die besten Zufriedenheitswerte.

Die jeweiligen sechs Einzelrankings werden in drei Leistungskategorien von MEDIAN
Kliniken angefiihrt, dazu zihlen ,,Allgemeine Klinikmerkmale®, ,,Klinikabliufe* und ,,Arztliche
Versorgung®. Bei ,Service-Zusatzleistungen“ und ,,Pflegepersonal“ liegt die Johannesbad
Unternehmensgruppe im Vergleich ganz vorn, und bei der ,Klinikverwaltung* steht die Dr.
Becker Unternehmensgruppe an der Spitze des Einzelrankings.

,,Die Privatisierung in der Patientenversorgung hat sowohl Vor- als auch Nachteile, kommentiert
Dr. Claus Dethloff, Geschaftsfiihrer der ServiceValue GmbH, und fligt hinzu ,,auf jeden Fall
trdgt sie aber dazu bei, dass die Patienten- und Besucherorientierung von Kliniken stdrker auf dem
Priifstand stehen.*

Der ilber 530-seitige ,,ServiceAtlas Kliniken 2020“ kann Uber die ServiceValue GmbH
bezogen werden. Die Wettbewerbsstudie enthalt Rankings sowie detaillierte Einzelprofile zu
20 kommunalen, 14 konfessionellen und liberwiegend gemeinniitzigen sowie |4 privaten
Klinikgruppen.

Weitere Informationen zur Studie finden Sie hier:

ServiceAtlas Kliniken 2020
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