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Funf Sterne
fiir die Zufriedenheit

Im Internetportal medmonitor.de bewerten
Patienten ihren Krankenhausaufenthalt

= D. Lanio

Das Internet Idsst Patien-
ten heute wohlinformiert
vor den behandelnden
Arzt treten. Auch bei

der Wahl der passenden
Klinik finden Patienten
im Web ein Angebot:
medmonitor.de. Neben
Fallzahlen zu Diagnosen,
Kontaktdaten und Qua-
litdtsberichten erfahren
Nutzer, wie zufrieden
andere Patienten mit der
Klinik waren. Kranken-
hduser profitieren von
dem Dienst, denn die
meisten Bewertungen
sind positiv.

Bundesbiirgern die passende Kli-

nik fiir eine anstehende Behand-
lung oder Operation. Yon 17 Millio-
nen Klinikaufenthalten im Jahr ist
nach Angaben des Statistischen Bun-
desamtes etwa die Hilfte planbar: Die
Patienten haben die Qual der Wahl.
Abhilfe sollen die strukturierten Qua-
litdtsberichte der Krankenhéuser
schaffen, zu deren Verdffentlichung
die Kliniken alle zwei Jahre ver-
pflichtet sind. Die bis zu tiber 100
Seiten starken Berichte sind fiir medi-
zinische Laien jedoch wenig ver-
stiandlich. Hier ist von DRG, ICD und
OPS die Rede, Verschliisselungen fiir
Behandlungen, Diagnosen und Ope-
rationen, die selbst Fachleute kaum
durchschauen. Auch Qualitiitsindika-
toren sind fiir Patienten selten nach-
vollziehbar. Somit sind Betroffene
nach wie vor auf Empfehlungen ihrer
behandelnden Arzte angewiesen, oder
sie informieren sich im Freundes- und
Bekanntenkreis. Allerdings gibt es im

Jﬁhrlich suchen Millionen von

Internet seit Kurzem Angebote, wel-
che die Qualititsberichte elektronisch
abrufbar machen.

Medmonitor (www.medmonitor.de) ist
noch einen Schritt weitergegangen und
hat die Verschliisselungen von Behand-
lungen und Diagnosen in laienverstind-
liche Fallzahlen ,,libersetzt™. So kénnen
Nutzer zu 30 ausgewihlten planbaren
Diagnosen und Behandlungen die Fall-
zahlen der Kliniken tiber die Medmoni-
tor-Datenbank abrufen, die ungefdhr
siebzig Prozent aller planbaren Klinik-
aufenthalte abbilden.

Patientenzufriedenheit
als Indikator fiir
die Qualitat einer Klinik

Neben den Fallzahlen finden Nutzer
Bewertungen von anderen Patienten
zur Zufriedenheit mit den Arzten,
dem Pflegepersonal, der Behandlung,
dem Service und dem Essen. Ab-
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schliefend wurden die Patienten ge-
fragt, ob sie fiir denselben Eingriff die
Klinik auch Freunden und Verwandten
empfehlen wiirden, und ob sie die Kli-
nik fiir dieselbe Diagnose erneut aufsu-
chen wiirden. Alles wird in einfach ver-
stindliche Sterne iibersetzt: ein Stern —
es war nicht so gut, fiinf Sterne — alles
war bestens. Ferner haben Patienten die
Mboglichkeit, einen Kommentar zu hin-
terlassen: ,Keine Uberschitzung der
aktuellsten OP-Methoden, sondern
Anpassung der OP-Methode oder des
Implantats an Einzelfall®, ,Ich wurde
immer wie ein Privatpatient behandelt*,
.Die Operation wurde gut vorbereitet,
alles verstindlich erklért.”

Die Validitit der Fragen ist durch
den Medmonitor-Methodensteckbrief
sichergestellt, der in Zusammenarbeit
mit einem Marktforschungsinstitut und
der Universitiit Hamburg entwickelt
wurde. Die nach wissenschaftlichen
Kriterien richtigen Fragen zu stellen, ist
ein aufwiindiges Unterfangen. Experten
haben dazu alle internationalen Studien
zum Thema Patientenzufriedenheit aus
den Bereichen der Medizin, Psycholo-
gie und Kommunikationswissenschaft
ausgewertet. Aus diesen Studien wurden
solche Fragen ausgewihlt, die in friihe-
ren Befragungen aus wissenschaftlicher
Sicht besonders gute und das heifit giil-
tige Ergebnisse erbracht haben. So ist
beispielsweise die Abfrage der Zuftie-
denheit zu allgemein. Fiir valide und
objektivierbare Ergebnisse ist es besser,
auch nach konkreten Vorkommnissen
im Krankenhaus zu fragen und die Pa-
tientinnen und Patienten ganz konkrete
Situationen bewerten zu lassen. In
einem sogenannten ,Pretest” mit ver-
schiedenen deutschen Krankenhiusern
wurde gepriift, ob die zusammengestell-
ten Fragen tatsiichlich die oben genann-
ten Anforderungen erfiillen. Das Ziel
war dabei, iiber den Medmonitor-
Fragebogen zur Patientenzufrieden-
heit moglichst die objektive Qualitit zu
erfassen.

Der Vorwurf, ein Patient konne die
Qualitit nicht beurteilen, ist unzutref-
fend. Denn die Patientenzufriedenheit
ist natiirlich ein wichtiger Indikator
fiir den Umgang mit Patienten und die
Giite der medizinischen Leistung. Der
aufgeklirte, miindige Patient mochte
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M vor seiner Behandlung ausfiihrlich
und verstindlich aufgeklidrt und
beraten werden,

M wihrend seiner Behandlung wis-
sen, warum welche MalBnahmen
und Medikamente verordnet wer-
den,

M dass Termine eingehalten werden,
pflegerisch gut betreut sein und
auch ein offenes Ohr der Arzte fin-
den,

B nach der Behandlung offen iiber
den Erfolg der Behandlung in-
formiert werden und auch fiir die
Folgebehandlung gut versorgt und
informiert sein.

All diese Faktoren werden im Med-
monitor-Fragebogen zur Patientenzu-
friedenheit konkret anhand von situa-
tionsbezogenen Fragen abgefragt und
geben somit ein objektives Bild iiber
die Zufriedenheit des Patienten.

Und nach der Behandlung kann der
Patient selbstverstiindlich beurteilen,
ob er sich besser fiihlt, die Schmerzen
gemildert oder weg sind und er insge-
samt mehr Lebensqualitit zurlickge-
wonnen hat. Denn der Patient ist der
Einzige, der die ganze Krankenge-
schichte von den ersten Symptomen
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bis zur Genesung kennt und daher
auch den Erfolg beurteilen kann. Kli-
nikiirzte sehen, trotz Arztbriefen, Vor-
gesprichen und Voruntersuchungen,
immer nur Teile der Krankenge-
schichte und haben in der Regel nach
der Entlassung des Patienten kaum
noch Einblick in dessen weiteres
Befinden. Somit ist die Patientenzu-
friedenheit ein wichtiger, sicher aber
nicht der einzige Qualititsindikator
fiir eine gute Klinik.
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‘Schmerzen in der Hiifte, bedingt durch

immer schlimmer geworden, nun tre-
ten sie auch im Ruhezustand auf. Die
Empfehlung  des
Orthopaden lautet: Hiftgelenkersatz.
Giinther S. ist aufgrund seiner langen
Krankengeschichte bestens informiert.

standen ist, welche Behandlungsmég-
lichkeiten es gibt und kennt die ver-
schiedenen OP-Methoden flir einen
Huftgelenkersatz.

Informationen hat er im Internet

behandelnden
Er weil, wodurch seine Arthrose ent-

Die meisten der

gesammelt: Uber Google und Wikipe-
dia ist er auf Selbsthilfegruppen, Foren,

Eme flktwe Krankengeschuchte

Gunther S aus Hamburg steht vor
einer schWtengen Entscheldung Die

Informatlonssenen und arztliche Fach-
'portale “aufmerksam geworden hat

~ sich umfassend informiert und war so
~eine Arthrose, sind in den letzten Jahren  immer bestens vorbereitet auf seine

 Arztbesuche. Aber wo soll er sich ope-

rieren lassen? Sein Arzt hat ihm die
Endo-Klinik in Hamburg empfohlen.

Uber die Medmonitor-Datenbank er-
fahrt Glnther S., dass die Endo-Klinik
jahrlich 2 500 Hiiftgelenkersatz-Opera-
tionen durchfiihrt, also scheint die

Empfehlung seines Arztes nicht

schlecht gewesen zu sein. Die Klinik
liegt damit nach Fallzahlen in Hamburg

- und sogar bundesweit einsam an der

Spitze. Auch die Bewertungen der Pati-

 enten sprechen eine deutliche Sprache.

Kliniken missen
transparent und
kundenorientiert sein

Kliniken sollten sich dem Votum der
Patienten nicht verschliefen und
offen mit Bewertungen umgehen,
selbst wenn diese negativ ausfallen.
Denn Patienten wissen sehr wohl, zu
differenzieren und sind sich bewusst,
dass in einer Klinik auch mal etwas
nicht so gut laufen kann. Der miin-
dige Patient ist informiert und aufge-
klirt. Er erwartet Transparenz und
Offenheit von einem medizinischen
Anbieter und will auf ,,Augenhthe®
mit ihm diskutieren.

Selbstbewusste Kliniken sollten da-
her ihre Patienten auffordern, sie zu
bewerten, zumal die meisten Kliniken
positiv bewertet werden. Eine Ana-
lyse der Bewertungen auf medmoni-
tor.de zeigt, dass Kliniken im Durch-
schnitt vier von fiinf Sternen be-
kommen, die Patienten also mit den
meisten Kliniken zufrieden sind. Dif-
ferenziert nach einzelnen Kriterien,
werden Arzte, Pflege und Behandlung
etwas besser bewertet, Service und
Essen etwas schlechter. Das stiitzt die
These, dass Kliniken insgesamt kun-
denorientierter werden miissen. Die
medizinische Leistung schneidet gut
ab, Rahmenbedingungen sind verbes-
serungswiirdig.

Studien besagen, dass in den niichsten
Jahren rund ein Drittel der deutschen
Kliniken vor dem Aus stehen. Kliniken
sollten sich deshalb verstidrkt um Patien-
ten bemiihen, kundenorientiert arbeiten
und in MarketingmafBnahmen investie-
ren. Denn ein zufriedener Patient
berichtet ebenso iiber seine Erlebnisse
wie ein unzufriedener. Und zur Kun-
denorientierung gehoren eben auch effi-
ziente und fiir den Patienten moglichst
kurze Aufnahmeprozesse, guter Service
auf der Station, keine Wartezeiten bei
Terminen, gutes Essen und eine umfas-

sende Vorbereitung auf die Entlassung
und Nachsorge.
Herausragende  Serviceleistungen

miissen transparent und offentlich
gemacht werden. Auf medmonitor.de
haben Kliniken die Mdoglichkeit,
neben ihren medizinischen Schwer-
punkten genau diese Komfort- und
Serviceangebote ihrer Fachabteilungen
zu prisentieren. Tausende von Patien-
ten recherchieren jeden Tag die passen-
de Klinik fiir ihren bevorstehenden Kli-
nikaufenthalt. Wo kann man also
besser seine Stiirken und Besonderhei-
ten vorstellen als auf einer Plattform,
die Patienten fiir die Suche nach der
passenden Klinik nutzen?

Die Prisentationen der Kliniken
haben selbstverstiindlich keinen Ein-
fluss auf das Ranking eines Hauses
bei medmonitor.de. Suchergebnisse

werden stets in Entfernung zum ein-
gegebenen Ort angezeigt und konnen
alphabetisch, nach Fallzahlen oder
Bewertungen sortiert werden. Infor-
miert sich ein Patient auf medmoni-
tor.de iiber eine Klinik, findet er auf
den Detailseiten weiterfiihrende In-
formationen, sofern die Klinik sie
hinterlegt hat.

Bewertungen werden
zunehmend an
Bedeutung gewinnen

Bewertungen zur Patientenzufrieden-
heit in Kliniken werden in den kom-
menden Jahren so selbstverstindlich
sein wie Hotelbewertungen heute
schon sind. Aber in Anbetracht der
personlichen Relevanz fiir den Nut-
zer, also den Patienten, muss die Giite
der erhobenen Daten medizinisch und
wissenschaftlich einem hohen An-
spruch gerecht werden. Wichtig fiir
die Bewertung sind die Differenzierung
nach einzelnen Fachabteilungen —
denn eine Klinik mit einer gut bewer-
teten Kardiologie muss nicht zwin-
gend auch iiber eine gute Orthopidie
verfiigen — und eine wissenschaftlich
valide und aussagekriftige Frage-
methode. Beide Kriterien werden von
medmonitor.de erfiillt.

Der miindige Patient wird sich kiinf-
tig immer umfassender iiber einen
bevorstehenden Klinikaufenthalt in-
formieren wollen und medizinische
Leistungen, Service und Komfort-
angebote im Vorfeld vergleichen. Das
Internet wird dabei eine zunehmend
wichtigere Rolle einnehmen, denn die
Informationen von Freunden, Ver-
wandten und auch von dem behan-
delnden Arzt sind immer subjektive
Einschétzungen. Medmonitor.de ist
hierbei eine wichtige, sicher aber
nicht die einzige Informationsquelle
im Internet fiir einen aufgeklirten
Patienten.

Anschrift des Verfassers:

Dirk Lanio
Mottenburger Twiete 1
22765 Hamburg
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