Der Dienstleistungsbereich im Gesundheitswesen ist in den letzten Jahren stetig gewach-
sen und zu einem substanziellen Wirtschafts- und Wertschopfungsfaktor avanciert. Be-
sonders Krankenhéuser miissen sich stindig neuen Herausforderungen bei der Dienst-
leistungserbringung stellen und nach innovativen Lésungen suchen, um im multifokalen
Wettbewerb zu bestehen. Wettbewerbsvorteile bei Dienstleistungen bestehen u. a. in der
Einzigartigkeit von Dienstleistungsangeboten, von denen ein substanzielles Nutzenpoten-
zial aus der Sicht multipler Stakeholder ausgeht (z. B. Patienten, Angehdorige, Krankenkas-
sen, Einweiser). Daher sind bei der Erbringung von Dienstleistungsangeboten in Dienst-
leistungsprozessen Potenziale, Synergien und Wechselwirkungen aufzuzeigen und nach
festgelegten und vor allem professionellen MaBstében zu verbessern. In den kommenden
Jahren werden Kunden weiterhin individualisierte, preiswerte und attraktive Dienstleis-
tungsbiindel einfordern. Derartige Leistungsbiindel werden nur wertgeschétzt, wenn diese
eine gute Qualitét bei gleichzeitig vorteilhafter Kostenstruktur aufweisen. Impulse fiir ver-
besserte Dienstleistungen kénnen von renommierten Akteuren der Gesundheitswirtschaft
und von spezialisierten Gesundheitseinrichtungen ebenso kommen wie von Experten aus
Wissenschaft, Forschung und Unternehmensberatung. Die Zuordnung und Eingliederung
von Dienstleistungen muss klar definiert sein, damit die Patienten- und Mitarbeiterzufrie-
denheit gehalten und weiter verbessert werden kann. Operative Exzellenz entsteht beim
Prozess der Dienstleistungserbringung immer durch Kundenorientierung, Effizienz und
Qualitét in allen Krankenhausbereichen, indem knappe Gesundheitsressourcen nutzen-
und wertoptimal eingesetzt werden. Sie wird getragen durch den Strukturwandel, der alle
Mitarbeiter zu kontinuierlichen Verbesserungen verpflichtet. Fiir Krankenhéuser als Ex-
pertenorganisationen ist relevant, dass die Unternehmenswerte von den Mitarbeitern im
taglichen Handeln umgesetzt und gelebt werden. Ein qualifizierter Mitarbeiterstamm muss
erhalten bleiben, damit Erfahrungswissen weitergegeben und zu einem spiteren Zeitpunkt
darauf zuriickgegriffen werden kann. Die systematische Entwicklung von Dienstleistun-
gen wird durch die intensive Auseinandersetzung mit bestehenden Dienstleistungsange-
boten getrieben, wobei auch ausdriicklich ein Blick iiber den Tellerrand der eigenen Bran-
chengrenzen erlaubt ist. Uberlegenheit bei der Dienstleistungserstellung im Tagesgeschift
entsteht durch den richtigen Einsatz von Kapazititsreserven und ein profundes Know-
how der Krankenhausmitarbeiter, die oftmals {iber implizites Expertenwissen verfiigen.
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Komplexe Dienstleistungsangebote wie z. B. Behandlungsmafinahmen fiir multimorbide
oder schwerverletzte Patienten sind weiterzuentwickeln, wobei die Krankenhausmitarbei-
ter zu schulen sind. Giiltige Anforderungen sind einzuhalten und zu beachten. Denn erst
wenn transparente Dienstleistungsabldufe bestehen, kann Zeit eingespart und Orientie-
rung im Dienstleistungsgeflecht gegeben werden. Die Digitalisierung revolutioniert das
bisherige Denken von Dienstleistungsprozessen und schafft Freirdume fiir Fortschritte.
Eine effiziente und ganzheitliche Koordination der Dienstleistungserstellung ermoglicht
die Ausschopfung und die erneute Inanspruchnahme sowie die Mehrfachnutzung von
Dienstleistungsressourcen. Viele Krankenhduser miissen die Chancen, die sich bei der
Fokussierung auf Dienstleistungen ergeben, erst noch erkennen und analysieren, um wert-
steigernde Dienstleistungsabldufe zu integrieren und auszugestalten. Bei der Gestaltung
und Optimierung von Dienstleistungen sind daher Maflnahmen und Instrumente einzu-
setzen, die zu weiteren Produktivitatsgewinnen fithren und zur operativen Exzellenz bei-
tragen.

Das Dienstleistungsspektrum in Krankenh&usern umfasst eine nahezu uniiberschauba-
re Vielfalt von Dienstleistungen, die einer grundlegenden Einordnung bediirfen. So kann
differenziert werden zwischen interaktiven, modularen, innovativen, wissensintensiven,
standardisierten und komplexen Dienstleistungen und Dienstleistungsangeboten. Die Bei-
trage in diesem Sammelband befassen sich mit einem breiten Dienstleistungsspektrum,
weshalb diese kurz erlautert werden sollen:

* Interaktive Dienstleistungen werden bspw. von hoch qualifiziertem Personal, z. B. vom
arztlichen Dienst, oder mit hohem Personaleinsatz, z. B. vom Pflegedienst, erbracht.

* Modulare Dienstleistungen die wie ein Baukastensystem zusammengefiigt werden
konnen, weisen eine hohe Komplexitét mit gelegentlicher Interaktion von Personal auf.
Hierzu zéhlen z. B. Reparaturen und Wartungen.

» Innovative Dienstleistungen sind Dienstleistungen, die eine neue Idee fiir eine grofe
Zielgruppe oder eine einzelne Person darstellen, z. B. Therapieverfahren. Dienstleis-
tungsorientierte Geschéftssystem- und Versorgungsinnovationen beziehen sich auf die
intra- und extramurale Wertschopfungsarchitektur eines Krankenhauses.

» Wissensintensive Dienstleistungen finden sich bei Personal mit einem hohen Anteil an
Forschung, Entwicklung, Planung, Konstruktion und Design. Besonders Beratungsleis-
tungen zdhlen zu dieser Kategorie. Aber auch expertenbasierte Dienstleistungen sind
das Ergebnis von Professionals, die gegeniiber dem Leistungsnehmer oft {iber massive
Erfahrungs- und Kompetenzvorspriinge verfiligen.

» Leistungen die stark vereinheitlicht sind, werden als standardisierte Dienstleistungen
bezeichnet. Als Beispiele konnen z. B. Wegeleit- und Orientierungssysteme und Self-
Service-Technologien, aber auch Laborleistungen und Leistungen bei der Erbringung
von Medizinprodukten genannt werden.

» Komplexe Dienstleistungen werden z. B. in Form von BehandlungsmafBnahmen in der
Notfallaufnahme oder im OP-Bereich erbracht. Es sind Leistungen, die aus verschie-
denen Einzelleistungen und Smart Services kombiniert und aufeinander abgestimmt
werden.
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Abb. 1 Dienstleistungskategorien und -management im Krankenhaus. (Quelle: Eigene Darstellung
2016)

Abbildung 1 gibt einen zusammenfassenden Uberblick iiber relevante Dienstleistungs-
kategorien im Krankenhaus.

Dienstleistungsmanagement im Krankenhaus bedeutet, dass durch Entscheidungstré-
ger Mallnahmen ergriffen werden, um Dienstleistungsprozesse zielorientiert zu gestalten,
zu steuern und zu entwickeln. Besonders patientenbezogene Dienstleistungen beeinflus-
sen das Unternehmensergebnis, daher sind diese vorrangig mit ins Kerngeschéft einzu-
beziehen.

Bedanken mochten wir uns an dieser Stelle bei den Autoren fiir die gute Zusammen-
arbeit und fiir die Mitwirkung am Sammelband. Der Sammelband enthélt insgesamt 20
Beitridge, die wie folgt aufgebaut sind: Inhaltsverzeichnis, Kontaktinformationen, Zusam-
menfassung, Hauptteil und Literaturverzeichnis. Ferner wurde ein Autorenverzeichnis
von allen beteiligten Autoren zusammengestellt.

Unser Dank gilt auch Frau Claudia Hasenbalg vom Springer Gabler Verlag, die uns bei
der Formatierung, Koordination und Drucklegung des Sammelbandes sehr unterstiitzt hat.

Neu-Ulm, im Februar 2016 Mario A. Pfannstiel
Christoph Rasche
Harald Mehlich
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