Vorwort

In Deutschland kursieren in nahezu allen gesellschaftlich und 6konomisch relevan-
ten Branchen Servicebewertungen zu Kundenorientierung, Kundenzufriedenheit
und Kompetenz von Mitarbeitern. Auf der Suche nach vergleichbaren Bewertun-
gen im Krankenhaussektor sind wir trotz intensiver Recherche nur auf medizinische
Qualitdtsdaten z.B. in den nach § 137 SGB V vorgeschriebenen Qualitétsbe-
richten und in einschligigen Arzterankings gestoffen. Daraufhin kam uns die
die Idee, selbst Messungen zum Thema Kundenorientierung in Krankenhdusern
durchzufithren. Im Mittelpunkt dieses Buches stehen neben herkdmmlichen Kom-
munikationskanilen wie Telefon und Brief auch Zukunftsmedien aus dem Bereich
Social Media.

Gerade fiir finanziell angeschlagene Einrichtungen ist die Erh6hung der Dienst-
leistungsqualitit eine gute Moglichkeit, sich gegentiber Wettbewerbern zu differen-
zieren. Mit unserem Buch geben wir sowohl den Krankenhéusern selbst als auch
den (potentiellen) Kunden eine Orientierung im Sinne einer Benchmark. Gleiches
gilt fiir indirekte Kunden wie Krankenkassen, einweisende Arzte und nicht zuletzt
fir unsere Leser.

Zudem mochten wir uns ganz herzlich bei der Vendus Sales & Communica-
tion Group fiir die fachliche Begleitung und logistische Unterstiitzung unseres
Forschungsvorhabens bedanken. Wissenschaftlichen und methodischen Input ha-
ben wir dankenswerter Weise von der Technischen Universitdt Miinchen und der
Hochschule fiir angewandte Wissenschaften erhalten. Ein letzter Dank gilt der
Firma Mercer Deutschland GmbH, die uns ebenfalls stets tatkriftig unterstiitzt hat.

All unseren Lesern wiinschen wir, dass sie nicht in die Lage geraten, Kranken-
hausleistungen in Anspruch nehmen zu miissen. Sollte dies doch einmal nétig sein,
hoffen wir, dass ihnen dort die bestmogliche Servicequalitat zuteilwird. Im besten
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Fall konnten wir mit unserem Werk einen Anteil zur Verbesserung von Qualitit,
Service und Erreichbarkeit von Krankenhédusern beitragen.

Minchen/Frankfurt im Januar 2014 Barbara Schneider
Volker Niirnberg
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