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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Hamburg
Juni 2006
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschiisse), verbraucher-
orientiert, unabhangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen)

Mediendienstleister fir TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfihrung von Mystery-Shopping-Studien, Tests und Kunden-
befragungen auf Basis standardisierter, objektiver und aktueller
Marktforschungsmethodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie
uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Jochen Dietrich / Journalist, Experte ntv Wirtschaftsmagazine
Marianne Voigt / Unternehmerin, Aufsichtsratin

Partnerschaft mit myclimate zur Erzielung von Klimaneutralitat
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber

Studienumfang

Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Leistungs- und
Qualitatsanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv

tber 300 Kliniken in den 15 grof3ten Metropolen Deutschlands,
davon 90 in der Serviceanalyse

August 2021 bis Januar 2022

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service, Leistung und Qualitat
Mystery-Tests, insgesamt 1.350 Servicekontakte (15 je Anbieter)

450 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (5 je Anbieter)
450 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(5 je Anbieter)

450 Analysen der E-Mail-Beantwortung (5 je Anbieter)

Analyse und Bewertung der Leistung und Qualitat auf Basis der
aktuellsten Qualitatsberichte von tber 1.900 Krankenhausern,
Berichtsjahr 2019, fachliche Zusammenarbeit mit IGES Institut
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Wissenschaftliche Begleitung durch IGES DEUTSGHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

IGES Institut — Forschung und Beratung fur Infrastruktur- und Gesundheitsfragen
seit mehr als 40 Jahren

IGES Institut GmbH ist ein fihrendes Institut fir Forschung, Entwicklung und Beratung in
den Bereichen Gesundheitswesen und Infrastruktur.

IGES ist eines der grofiten privaten Forschungs- und Beratungsinstitut im deutschen
Gesundheitswesen.

Uber 170 Experten verschiedener Fachrichtungen sind fir 6ffentliche Auftraggeber,
Verbande, Versicherer, Leistungserbringer und Industrie tatig.

Die Arbeit von IGES kombiniert wissenschaftliche Expertise mit strategischer kunden-
orientierter Beratung.

Als Unternehmensgruppe umfasst IGES heute acht Unternehmen an Standorten in
Deutschland, GroR3britannien, Frankreich und der Schweiz.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Kaskadenmodell der Analyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei der vorliegenden Studie wurden auf Basis eines Kaskadenmodells der Service,

Serviceanalyse
90 Kliniken in 15 Metropolen

die Leistung und die Qualitat vergleichend analysiert.

Qualitatsberichte
> 1.900 Kliniken

Aufbereitung und
Qualitatssicherung der Daten
(IGES)

- )
4 N

Auswahl der Kriterien der
Leistungs- und Qualitatsanalyse
(IGES)

- /

Leistungs- und Qualitatsanalyse
323 Kliniken in 15 Metropolen

4 _ _ N\
Implantation Kniegelenk

Anzahl der
durchgefuihrten Eingriffe

4 N
Implantation Aortenklappenersatz

Anzahl der
durchgefuhrten Eingriffe

4 )
Komplikationen Knie-Implantation
Haufigkeit
auftretender Komplikationen

N 1
Pflegepersonal Monat
Erfullungsgrad der )
Pflegepersonaluntergrenze f}
o J| €0
8 ©
) S35
Pflegepersonal Schicht T
Erfullungsgrad der i
Pflegepersonaluntergrenze
o AN J
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Richtigkeit von Aussagen, Internet-
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Losungsqualitat ten, Umfang
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|_ Aufzeigen des Produktnutzens etc. )|  auf Informa-
Kommunikationsqualitat | EE EE
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Leistungs- und Qualitatsanalyse
Telefonischer Implantation Pflegepersonal
0] 0 (0]
Service SO Kniegelenk AV Monat A
Online-Service 30% Kgmplikationgn 20%
Knie-Implantation
Service per . Implantation 0 Pflegepersonal .
E-Mail 20% Aortenklappenersatz 20% Schicht 20%

l 50% l 50%

Gesamtergebnis Kliniken in 15 Metropolen in Berlin / Bremen / Dortmund / Dresden /

Duisburg / Dusseldorf / Essen / Frankfurt am Main / Hamburg / Hannover / Kéln /
Leipzig / Minchen / Nurnberg / Stuttgart

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 9



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Leistungs- und Qualitatsanalyse:
Knie-Implantation
Telegfonl.scher 50%
Ervice Implantation Kniegelenk 50%
Online-Service 30%
Komplikationen Knie- 50%
Service_per 20% Implantationen
E-Mall
l 50% l 50%

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation Kliniken in 15 Metropolen in Berlin /

Bremen / Dortmund / Dresden / Duisburg / Dusseldorf / Essen / Frankfurt am Main /
Hamburg / Hannover / K6ln / Leipzig / Minchen / Nurnberg / Stuttgart

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 10



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Leistungs- und Qualitatsanalyse:
Pflegepersonal
Telegfonl.scher 50%
crvice Pflegepersonal Monat 50%
Online-Service 30%
: 50%
Service per Pflegepersonal Schicht
: 20%
E-Mall
l 50% l 50%

Ergebnis Service und Qualitat: Pflegepersonal Kliniken in 15 Metropolen in Berlin /

Bremen / Dortmund / Dresden / Duisburg / Dusseldorf / Essen / Frankfurt am Main /
Hamburg / Hannover / Kéln / Leipzig / Minchen / Nurnberg / Stuttgart

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11



3. Die besten Kliniken

Gesamt

Berlin
Bremen

Dortmund
Dresden

Duisburg

Diisseldorf

Essen

Frankfurt am Main
Hamburg
Hannover

Kdln

Leipzig

Munchen

Nurnberg
Stuttgart

Alle Metropolen

1. Platz

Gemeinschaftskrankenhaus Havelhohe

Klinikum Bremen Ost

St. Johannes-Hospital Dortmund
Herzzentrum Dresden

Bethesda Krankenhaus

Florence-Nightingale-Krankenhaus

Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel —
St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh

Klinik Maingau vom Roten Kreuz
Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll
DRK-Krankenhaus Clementinenhaus
St. Antonius Krankenhaus Kéln

Herzzentrum Leipzig

Krankenhaus Neuwittelsbach,
Fachklinik fir innere Medizin

Klinikum Nirnberg Nord

Karl-Olga-Krankenhaus

Krankenhaus Neuwittelsbach,
Fachklinik fir innere Medizin

2. Platz

Deutsches Herzzentrum Berlin
DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus

Klinikum Dortmund Mitte
Krankhaus St. Joseph-Stift Dresden

Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen

Universitatsklinikum Dusseldorf

Alfried Krupp Krankenhaus
Ruttenscheid

Birgerhospital Frankfurt

Universitatsklinikum Hamburg-
Eppendorf

KRH Klinikum Nordstadt
Eduardus-Krankenhaus
Klinikum St. Georg
ATOS Starmed Kilinik

Kliniken Dr. Erler

Sana Herzchirurgie Stuttgart

Klinikum Nirnberg Nord

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Ev. Krankenhaus Hubertus
Roland Klinik

Knappschaftskrankenhaus Dortmund

Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Dresden

Ev. Krankenhaus Duisburg Nord

Ev. Krankenhaus Dusseldorf
Alfried Krupp Krankenhaus Steele

Klinik Rotes Kreuz

Wilhelmsburger Krankenhaus Grof3-
Sand

Vinzenzkrankenhaus Hannover

Kliniken der Stadt Kdln Krankenhaus
Merheim

St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig
Deutsches Herzzentrum Minchen

Krankenhaus Martha-Maria Nirnberg

Marienhospital Stuttgart

ATOS Starmed Klinik

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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3. Die besten Kliniken
Serviceanalyse

Berlin

Bremen

Dortmund
Dresden

Duisburg

Disseldorf

Essen

Frankfurt am Main
Hamburg

Hannover
Koln
Leipzig
Minchen

Nirnberg

Stuttgart

Alle Metropolen

1. Platz

Caritas-Klinik Maria Heimsuchung
Berlin-Pankow

DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus

Klinikum Dortmund Mitte
Herzzentrum Dresden

Bethesda Krankenhaus

Universitatsklinikum Disseldorf

Alfried Krupp Krankenhaus
Rittenscheid

Klinik Maingau vom Roten Kreuz

Universitatsklinikum Hamburg
Eppendorf

Vinzenzkrankenhaus Hannover
St. Antonius Krankenhaus Koéln
Klinikum St. Georg

Rotkreuzklinikum Miinchen

Krankenhaus Martha-Maria
Niurnberg

Karl-Olga-Krankenhaus

Klinikum St. Georg

2. Platz

Ev. Krankenhaus Hubertus

Roland Klinik

St. Johannes-Hospital Dortmund

Universitatsklinikum Carl Gustav Carus

Dresden

Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen

Ev. Krankenhaus Dusseldorf
Alfried Krupp Krankenhaus Steele

Birgerhospital Frankfurt

Wilhelmsburger Krankenhaus Grol3-
Sand

KRH Klinikum Nordstadt
Eduardus-Krankenhaus
Universitatsklinikum Leipzig

Klinik Augustinum

Kliniken Dr. Erler

Sana Herzchirurgie Stuttgart

St. Antonius Krankenhaus Kaéln

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Martin Luther Krankenhaus Berlin

Klinikum Bremen-Mitte

Knappschaftskrankenhaus Dortmund
Krankhaus St. Joseph-Stift Dresden

Ev. Krankenhaus Duisburg Nord

St. Martinus-Krankenhaus Dusseldorf

Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel — St. Josef-
Krankenhaus Kupferdreh

Klinik Rotes Kreuz
Kath. Marienkrankenhaus

DRK-Krankenhaus Clementinenhaus
Kliniken der Stadt Koln Krankenhaus Merheim
Helios Park-Klinikum Leipzig

Isar Kliniken

Klinikum Nurnberg Nord; Klinikum Nurnberg
Sid
Klinikum Stuttgart — Krankenhaus Bad
Cannstatt

Rotkreuzklinikum Miinchen

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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3. Die besten Kliniken

Leistungs- und Qualitatsanalyse DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Berlin Gemeinschaftskrankenhaus Havelh6he Deutsches Herzzentrum Berlin Ev. Waldkrankenhaus Spandau
Bremen Klinikum Bremen-Ost Klinikum Links der Weser DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus
Dortmund St.-Johannes-Hospital Dortmund Kath. Krankenhaus Dortmund-West Klinikum Dortmund Mitte
Dresden Herzzentrum Dresden Krankenhaus St. Joseph-Stift Dresden LY e U ) T Y
Carus Dresden
Duisburg Bethesda Krankenhaus Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken Ev. Krankenhaus Duisburg Nord
Diisseldorf Florence-Nightingale-Krankenhaus Sana Kliniken Dusseldorf - Standort Benrath Ev. Krankenhaus Dusseldorf
Essen NEUETEE IS SHTNE) ROAETIEE e Alfried Krupp Krankenhaus Ruttenscheid Alfried Krupp Krankenhaus Steele
Josef-Krankenhaus Kupferdreh
Frankfurt am Main Klinik Maingau vom Roten Kreuz Klinik Rotes Kreuz Birgerhospital Frankfurt
Hamburg Asklepios Klinik Nord — Ochsenzoll Universitares Herz- und GefaBzentrum UKE Wilhelmsburger Krankenhaus Grol3-
Hamburg Sand
Hannover DRK-Krankenhaus Clementinenhaus KRH Klinikum Nordstadt Vinzenzkrankenhaus Hannover
Koln Eduardus-Krankenhaus il zem er Sl qun (enieEnlEs St. Antonius Krankenhaus KéIn
Merheim
Leipzig Herzzentrum Leipzig St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig Klinikum St. Georg
Minchen Kranke_nh_au§ NeUW|tteIsbgc_h, ATOS Starmed Klinik Deutsches Herzzentrum Miinchen
Fachklinik fir Innere Medizin
Nurnberg Klinikum Nurnberg Nord Kliniken Dr. Erler Krankenhaus Martha-Maria Nirnberg
Stuttgart Karl-Olga-Krankenhaus Sana Herzchirurgie Stuttgart Marienhospital Stuttgart

Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik
fir Innere Medizin

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14
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3. Die besten Kliniken

Service und Leistung: Knie-Implantation DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Berlin Ev. Waldkrankenhaus Spandau Ev. Krankenhaus Hubertus Helios Klinikum Berlin-Buch
Bremen DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus Roland Klinik Klinikum Bremen-Mitte
Dortmund Klinikum Dortmund Mitte Knappschaftskrankenhaus Dortmund St.-Josefs-Hospital Dortmund-Hoérde

Stadtisches Klinikum Dresden — : Universitatsklinikum Carl Gustav Carus
Dresden Standort Neustadt/Trachau Krankhaus St. Joseph-Stift Dresden Dresden
Duisburg Johannlte_r—Krankenhaus Ev. Krankenhaus Duisburg Nord Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken

Rheinhausen

Dusseldorf St. Martinus-Krankenhaus Diisseldorf ST (NI SE geunsrs;rl]dorf - SN Florence-Nightingale-Krankenhaus
Essen NEUETSS LI NIl ste) = Alfred Krupp Krankenhaus Rittenscheid Alfred Krupp Krankenhaus Steele

Frankfurt am Main

St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh

Klinik Rotes Kreuz

Klinik Maingau vom Roten Kreuz

Wilhelmsburger Krankenhaus Grol3-

Birgerhospital Frankfurt

Hamburg Asklepios Klinik Nord — Ochsenzoll Sand Helios Mariahilf Klinik Hamburg

Hannover KRH Klinikum Nordstadt DRK-Krankenhaus Clementinenhaus Diakovere Henriettenstift

Koln Eduardus-Krankenhaus St. Antonius Krankenhaus Kaln LS C RSt qun RGN EIETE
Merheim

Leipzig Klinikum St. Georg Helios Park-Klinikum Leipzig Universitatsklinikum Leipzig

Minchen ATOS Starmed Klinik Schén Klinik Minchen Harlaching Isar Kliniken

Nurnberg Kliniken Dr. Erler St. Theresien-Krankenhaus Nurnberg ~ Krankenhaus Martha-Maria Nirnberg

Stuttgart Karl-Olga-Krankenhaus Marienhospital Stuttgart Sportklinik Stuttgart

Alle Metropolen

ATOS Starmed Klinik

Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll

Eduardus-Krankenhaus

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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3. Die besten Kliniken

Service und Leistung: Pflegepersonal DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Berlin CETIERR NIl 'Marla ACTOSICITIE Ev. Krankenhaus Hubertus Deutsches Herzzentrum Berlin
Berlin-Pankow

Bremen DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus Roland Klinik Klinikum Bremen-Mitte

Dortmund St.-Johannes-Hospital Dortmund Klinikum Dortmund Mitte Knappschaftskrankenhaus Dortmund

Dresden Herzzentrum Dresden Krankenhaus St. Joseph-Stift Dresden Umvers'tatSk“mgl:gdiiﬂ S

Duisburg Bethesda Krankenhaus Helios Klinik Duisburg Homberg Ev. Krankenhaus Duisburg Nord

Dusseldorf Universitatsklinikum Dusseldorf Ev. Krankenhaus Diisseldorf Florence-Nightingale-Krankenhaus

Essen Alfried Krupp Krankenhaus Steele Alfried Krupp Krankenhaus Rittenscheid Nt 19 NI [Pl s =it
Josef-Krankenhaus Kupferdreh

Frankfurt am Main Burgerhospital Frankfurt Klinik Maingau vom Roten Kreuz Agaplesion Markus Krankenhaus

Hamburg Universitatsklinikum Hamburg- Wilhelmsburger Krankenhaus Grol3- Kath. Marienkrankenhaus

Eppendorf Sand
Hannover Vinzenzkrankenhaus Hannover KRH Klinikum Nordstadt Diakovere Henriettenstift
Koln St. Antonius Krankenhaus Kéln AL G CERSET qun ML G Eduardus-Krankenhaus
Merheim
Leipzig Universitatsklinikum Leipzig Klinikum St. Georg Herzzentrum Leipzig
Minchen Rotkreuzklinikum Miinchen Kranke_nhau? NeUW|tteIsb§\gh, Klink Augustinum
Fachklinik fur Innere Medizin
Nurnberg Klinikum Nirnberg Nord Kliniken Dr. Erler Klinikum Ntrnberg Sid
Stuttgart Karl-Olga-Krankenhaus Sana Herzchirurgie Stuttgart UL Pla) ST o U IS

und Olgahospital / Frauenklinik

Universitatsklinikum Hamburg-
Eppendorf

Alle Metropolen St. Antonius Krankenhaus Koln Rotkreuzklinikum Minchen




4. Gesamtergebnis

TOP 10

*

Rang

© 0O ~NOO O WN P

=
o

Kliniken in 15 Metropolen: Gesamt TOP 10

100%
Klinik
Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fir Innere Medizin
Klinikum Nurnberg Nord
ATOS Starmed Klinik
Herzzentrum Leipzig
Gemeinschaftskrankenhaus Havelh6he
Herzzentrum Dresden
Karl-Olga-Krankenhaus
Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll
Deutsches Herzzentrum Berlin
Deutsches Herzzentrum Miinchen

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Punkte*
84,5
83,3
82,8
82,3
80,3
79,0
78,9
77,5
77,1
76,7

Es flossen insgesamt 323 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 163ff.). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis
Berlin

*

Rang

[EnY

© 00 ~NOO O WN

Gesamtergebnis
Kliniken in 15 Metropolen:

Berlin
100%
Klinik
Gemeinschaftskrankenhaus Havelhdhe
Deutsches Herzzentrum Berlin
Ev. Krankenhaus Hubertus
Ev. Waldkrankenhaus Spandau
Ev. Krankenhaus Koénigin Elisabeth Herzberge
BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin
Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow
Helios Klinikum Emil von Behring
Helios Klinikum Berlin-Buch
Westklinik Dahlem
Martin Luther Krankenhaus Berlin
Havelklinik
Charité Universitatsmedizin Berlin
Ev. Elisabeth Klinik
Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum
Krankenhaus Bethel Berlin

Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee

Judisches Krankenhaus Berlin
Branche (Mittelwert)

Punkte*
80,3
77,1
73,6
73,1
70,9
70,8
70,5
70,0
69,5
69,1
69,1
68,9
68,0
67,8
67,2
66,8
62,1
51,5
69,2

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse

Rang

50%

Punkte*
63,0
67,0
69,5
67,0
65,7
66,2
71,5
63,5
60,7
61,2
67,1
66,5
64,6
64,6
62,5
62,8
53,4
32,6
62,8

Leistungs- und
Qualitatsanalyse

Rang

50%

Punkte*
97,6
87,2
77,8
79,2
76,0
75,3
69,5
76,5
78,4
77,0
71,0
71,3
71,3
71,0
71,9
70,7
70,9
70,4
75,7

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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4. Gesamtergebnis

Bremen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse o
Qualitatsanalyse
Bremen
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinikum Bremen-Ost 75,3 5 51,1 1 99,5
2 DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus 71,6 1 67,8 3 75,5
3 Roland Klinik 68,7 2 66,0 4 71,5
4 Klinikum Links der Weser 66,7 4 52,1 2 81,3
5 Klinikum Bremen-Mitte 62,2 3 55,0 5 69,4

Branche (Mittelwert) 68,9 58,4 79,5

In Bremen flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Dortmund DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse Qualitatsanalyse
Dortmund
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 St.-Johannes-Hospital Dortmund 74,6 2 63,0 1 86,1
2 Klinikum Dortmund Mitte 67,8 1 67,8 3 67,8
3 Knappschaftskrankenhaus Dortmund 61,6 3 61,5 4 61,7
4 Kath. Krankenhaus Dortmund-West 58,7 5 48,8 2 68,6
5 St.-Josefs-Hospital Dortmund-Hérde 56,8 4 56,8 5 56,8

Branche (Mittelwert) 63,9 59,6 68,2

In Dortmund flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Dresden DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse .
Dresden Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Herzzentrum Dresden 79,0 1 70,2 1 87,8
2 Krankenhaus St. Joseph-Stift Dresden 72,0 3 67,0 2 77,0
3 Universitatsklinikum Carl Gustav Carus Dresden 70,5 2 69,8 3 71,1
4 Stadtisches Klinikum Dresden - Standort Neustadt/Trachau 38,6 4 46,1 4 31,1

Branche (Mittelwert) 65,0 63,3 66,7

In Dresden flossen insgesamt 8 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 21



4. Gesamtergebnis

Duisburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse e
. Qualitatsanalyse
Duisburg
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Bethesda Krankenhaus 71,2 1 72,9 1 69,5
2 Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen 66,9 2 72,2 5 61,6
3 Ev. Krankenhaus Duisburg Nord 66,4 3 65,5 3 67,3
4 Helios Klinik Duisburg Homberg 64,9 4 64,8 4 65,0
5 Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken 62,9 5 57,6 2 68,1

Branche (Mittelwert) 66,5 66,6 66,3

In Duisburg flossen insgesamt 12 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Dusseldorf DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse Qualitatsanalyse
Dusseldorf
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Florence-Nightingale-Krankenhaus 70,1 5 64,7 1 75,6
2 Universitatsklinikum Disseldorf 68,9 1 72,7 4 65,1
3 Ev. Krankenhaus Diisseldorf 68,5 2 69,2 3 67,8
4 Sana Kliniken Diisseldorf - Standort Benrath 67,9 4 66,4 2 69,5
5 St. Martinus-Krankenhaus Dusseldorf 61,0 3 66,6 5 55,4

Branche (Mittelwert) 67,3 67,9 66,7

In Dusseldorf flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitdtsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Essen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse Qualitatsanalyse
Essen
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel - St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh 69,7 3 69,9 1 69,4
2 Alfried Krupp Krankenhaus Ruttenscheid 69,0 1 70,7 2 67,4
3 Alfried Krupp Krankenhaus Steele 68,7 2 70,1 3 67,3
4 Universitatsklinikum Essen 60,1 4 63,7 4 56,5

Branche (Mittelwert) 66,9 68,6 65,2

In Essen flossen insgesamt 15 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Frankfurt a. M. DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse o
Frankfurt am Main Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinik Maingau vom Roten Kreuz 69,3 1 66,5 1 72,0
2 Birgerhospital Frankfurt 67,9 2 64,8 3 70,9
3 Klinik Rotes Kreuz 67,9 3 63,8 2 71,9
4 Agaplesion Markus Krankenhaus 63,3 4 59,8 4 66,9

Branche (Mittelwert) 67,1 63,7 70,4

In Frankfurt a. M. flossen insgesamt 17 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten
Kriterien besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse o
Qualitatsanalyse
Hamburg
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll 77,5 6 58,6 1 96,4
2 Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf 73,8 1 73,0 4 74,5
3 Wilhelmsburger Krankenhaus GroR3-Sand 73,4 2 69,5 3 77,3
4 Helios Mariahilf Klinik Hamburg 69,2 4 67,0 5 71,5
5 Kath. Marienkrankenhaus 69,0 3 67,9 7 70,1
6 Ev. Krankenhaus Alsterdorf 68,2 5 65,2 6 71,1
7 Universitares Herz- und GefaRzentrum UKE Hamburg 67,3 7 51,8 2 82,8
8 Asklepios Klinik Barmbek 57,5 8 51,5 8 63,4

Branche (Mittelwert) 69,5 63,1 75,9

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Hannover DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse e
Qualitatsanalyse
Hannover
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 DRK-Krankenhaus Clementinenhaus 71,8 3 67,0 1 76,7
2 KRH Klinikum Nordstadt 71,3 2 70,9 2 71,7
3 Vinzenzkrankenhaus Hannover 70,0 1 73,0 3 67,1
4 Diakovere Henriettenstift 63,5 4 65,0 4 62,0

Branche (Mittelwert) 69,2 69,0 69,4

In Hannover flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

KoIn DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in igllr\]/letropolen: Serviceanalyse Qualititsanalyse
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 St. Antonius Krankenhaus Koln 72,8 1 74,5 3 71,0
2 Eduardus-Krankenhaus 68,5 2 62,4 1 74,6
3 Kliniken der Stadt K6ln Krankenhaus Merheim 61,3 3 50,9 2 71,7

Branche (Mittelwert) 67,5 62,6 72,4

In KéIn flossen insgesamt 23 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Leipzig DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse "
- Qualitatsanalyse
Leipzig
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Herzzentrum Leipzig 82,3 5 64,9 1 99,7
2 Klinikum St. Georg 74,5 1 75,8 3 73,3
3 St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig 72,0 4 66,0 2 77,9
4 Helios Park-Klinikum Leipzig 70,1 3 69,7 5 70,5
5 Universitatsklinikum Leipzig 70,0 2 71,8 6 68,3
6 Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig 66,3 6 59,7 4 72,8

Branche (Mittelwert) 72,6 68,0 77,1

In Leipzig flossen insgesamt 6 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Miinchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse o
. Qualitatsanalyse
Miinchen
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fir Innere Medizin 84,5 4 69,0 1 99,9
2 ATOS Starmed Klinik 82,8 6 66,3 2 99,3
3 Deutsches Herzzentrum Miinchen 76,7 7 62,3 3 91,0
4 Schon Klinik Minchen Harlaching 73,3 5 68,3 4 78,2
5 Rotkreuzklinikum Miinchen 70,5 1 74,3 6 66,7
6 Isar Kliniken 70,1 3 69,4 5 70,8
7 Klinik Augustinum 67,8 2 69,9 8 65,7
8 Klinikum der Universitat Minchen 61,8 8 57,5 7 66,2

Branche (Mittelwert) 73,4 67,1 79,7

In Minchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

NUrnberg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse o
Nirnberg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinikum Narnberg Nord 83,3 3 66,7 1 100,0
2 Kliniken Dr. Erler 75,9 2 68,4 2 83,5
3 Krankenhaus Martha-Maria Niirnberg 68,5 1 70,5 3 66,5
4 St. Theresien-Krankenhaus Nurnberg 64,1 5 65,2 4 63,0
5 Klinikum Nirnberg Sud 62,8 3 66,7 5 59,0

Branche (Mittelwert) 70,9 67,5 74,4

In NUrnberg flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Stuttgart DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Leistungs- und

Kliniken in 15 Metropolen: Serviceanalyse Qualitatsanalyse
Stuttgart
100% 50% 50%

Rang Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Karl-Olga-Krankenhaus 78,9 1 74,0 1 83,9
2 Sana Herzchirurgie Stuttgart 75,2 2 70,2 2 80,3
3 Marienhospital Stuttgart 71,0 4 67,4 3 74,7
4 Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt 69,3 3 68,5 5 70,0
5 Sportklinik Stuttgart 65,5 6 59,5 4 71,5
6 Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und Olgahospital / Frauenklinik 59,6 5 66,5 6 52,7

Branche (Mittelwert) 69,9 67,7 72,2

In Stuttgart flossen insgesamt 18 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 169). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — TOP 10 DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kliniken in 15 Metropolen: Service und Leistung: Knie-Implantation TOP 10

100%

Rang  Klinik Punkte*
1 ATOS Starmed Klinik 83,2
2 Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll 79,3
3 Eduardus-Krankenhaus 70,2
4 Kliniken Dr. Erler 69,3
5 Klinikum St. Georg 66,3
6 Karl-Olga-Krankenhaus 65,9
7 Ev. Waldkrankenhaus Spandau 65,4
8 Klinikum Dortmund Mitte 64,9
9 DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus 64,6
10 Ev. Krankenhaus Hubertus 63,4

Es flossen insgesamt 323 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 163ff.). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Berlin DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Berlin Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Ev. Waldkrankenhaus Spandau 65,4 5 67,0 2 63,9
2 Ev. Krankenhaus Hubertus 63,4 2 69,5 4 57,3
3 Helios Klinikum Berlin-Buch 62,5 16 60,7 1 64,4
4 Westklinik Dahlem 61,4 15 61,2 3 61,5
5 BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin 61,3 7 66,2 6 56,4
6 Ev. Krankenhaus Konigin Elisabeth Herzberge 61,0 8 65,7 7 56,3
7 Helios Klinikum Emil von Behring 59,9 11 63,5 8 56,2
8 Charité Universitatsmedizin Berlin 49,1 9 64,6 9 33,5
9 Martin Luther Krankenhaus Berlin 45,2 3 67,1 10 23,4
10 Judisches Krankenhaus Berlin 44,7 18 32,6 5 56,7
11 Krankenhaus Bethel Berlin 43,0 13 62,8 11 23,2
12 Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow 42,7 1 71,5 16 13,9
13 Havelklinik 42,6 6 66,5 14 18,7
14 Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum 41,0 14 62,5 13 19,5
15 Ev. Elisabeth Klinik 40,7 10 64,6 15 16,7
16 Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee 36,9 17 53,4 12 20,4
- Deutsches Herzzentrum Berlin** - 4 67,0 - -

- Gemeinschaftskrankenhaus Havelh6he** - 12 63,0 - -
Branche (Mittelwert) 51,3 62,8 40,1

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Bremen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Bremen Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus 64,6 1 67,8 1 61,4
2 Roland Kilinik 59,5 2 66,0 2 53,1
3 Klinikum Bremen-Mitte 34,1 3 55,0 3 13,3
- Klinikum Bremen-Ost** - 5 51,1 - -

- Klinikum Links der Weser** - 4 52,1 - -
Branche (Mittelwert) 52,7 58,4 42,6

In Bremen flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Dortmund DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Dortmund Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinikum Dortmund Mitte 64,9 1 67,8 1 62,1
2 Knappschaftskrankenhaus Dortmund 40,3 3 61,5 3 19,1
3 St.-Josefs-Hospital Dortmund-Hérde 36,4 4 56,8 4 15,9
4 Kath. Krankenhaus Dortmund-West 35,1 5 48,8 2 21,4
- St.-Johannes-Hospital Dortmund** - 2 63,0 - -

Branche (Mittelwert) 44,2 59,6 29,6

In Dortmund flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualititsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Dresden DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Dresden Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Stadtisches Klinikum Dresden - Standort Neustadt/Trachau 51,2 4 46,1 1 56,3
2 Krankenhaus St. Joseph-Stift Dresden 48,9 3 67,0 2 30,9
3 Universitatsklinikum Carl Gustav Carus Dresden 45,2 2 69,8 3 20,6
- Herzzentrum Dresden** - 1 70,2 - -

Branche (Mittelwert) 48,5 63,3 35,9

In Dresden flossen insgesamt 8 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Duisburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Duisburg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen 61,1 2 72,2 1 50,0
2 Ev. Krankenhaus Duisburg Nord 57,7 3 65,5 1 50,0
3 Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken 53,8 5 57,6 1 50,0
4 Bethesda Krankenhaus 46,2 1 72,9 5 19,4
5 Helios Klinik Duisburg Homberg 43,2 4 64,8 4 21,5

Branche (Mittelwert) 52,4 66,6 38,2

In Duisburg flossen insgesamt 12 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Dusseldorf DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Dusseldorf Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 St. Martinus-Krankenhaus Dlisseldorf 62,2 3 66,6 1 57,7
2 Sana Kliniken Dusseldorf - Standort Benrath 61,5 4 66,4 2 56,6
3 Florence-Nightingale-Krankenhaus 60,6 5 64,7 3 56,5
4 Universitatsklinikum Dusseldorf 42,7 1 72,7 5 12,7
5 Ev. Krankenhaus Disseldorf 41,9 2 69,2 4 14,6

Branche (Mittelwert) 53,8 67,9 39,6

In Dusseldorf flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitdtsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Essen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Essen Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel - St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh 48,3 3 69,9 1 26,7
2 Alfried Krupp Krankenhaus Rittenscheid 44,4 1 70,7 2 18,1
3 Alfried Krupp Krankenhaus Steele 42,3 2 70,1 3 14,6
4 Universitatsklinikum Essen 31,9 4 63,7 4 0,0

Branche (Mittelwert) 41,7 68,6 14,8

In Essen flossen insgesamt 15 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation - Frankfurt a. M. DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und
Qualitatsanalyse

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation
Frankfurt am Main

Serviceanalyse

100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinik Rotes Kreuz 59,4 3 63,8 1 55,1
2 Klinik Maingau vom Roten Kreuz 49,8 1 66,5 2 33,1
3 Birgerhospital Frankfurt 38,8 2 64,8 4 12,8
4 Agaplesion Markus Krankenhaus 38,6 4 59,8 3 17,4

Branche (Mittelwert) 46,7 63,7 29,6

In Frankfurt a. M. flossen insgesamt 17 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten
Kriterien besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Hamburg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll 79,3 6 58,6 1 100,0
2 Wilhelmsburger Krankenhaus GroR3-Sand 63,2 2 69,5 2 57,0
3 Helios Mariahilf Klinik Hamburg 61,8 4 67,0 3 56,6
4 Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf 61,5 1 73,0 4 50,0
5 Kath. Marienkrankenhaus 41,0 3 67,9 6 14,1
6 Ev. Krankenhaus Alsterdorf 39,9 5 65,2 5 14,6
7 Asklepios Klinik Barmbek 25,8 8 51,5 7 0,0
- Universitares Herz- und Gefal3zentrum UKE Hamburg** - 7 51,8 - -

Branche (Mittelwert) 53,2 63,1 41,8

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Hannover DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Hannover Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 KRH Klinikum Nordstadt 60,5 2 70,9 1 50,0
2 DRK-Krankenhaus Clementinenhaus 56,0 3 67,0 2 45,0
3 Diakovere Henriettenstift 45,0 4 65,0 3 24,9
4 Vinzenzkrankenhaus Hannover 44,9 1 73,0 4 16,8

Branche (Mittelwert) 51,6 69,0 34,2

In Hannover flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Kaln DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Koln Qualitatsanalyse
100% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Eduardus-Krankenhaus 70,2 2 62,4 1 78,1
2 St. Antonius Krankenhaus Koln 43,8 1 74,5 3 13,1
3 Kliniken der Stadt Kéln Krankenhaus Merheim 36,4 3 50,9 2 22,0

Branche (Mittelwert) 50,1 62,6 37,7

In KéIn flossen insgesamt 23 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Leipzig DEUTSCGHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Leipzig Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinikum St. Georg 66,3 1 75,8 1 56,7
2 Helios Park-Klinikum Leipzig 59,7 3 69,7 2 49,7
3 Universitatsklinikum Leipzig 55,2 2 71,8 3 38,6
4 St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig 51,8 4 66,0 4 37,6
B Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig 39,5 6 59,7 5 19,3
- Herzzentrum Leipzig** - 5 64,9 - -

Branche (Mittelwert) 54,5 68,0 40,4

In Leipzig flossen insgesamt 6 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Minchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Miinchen Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 ATOS Starmed Klinik 83,2 6 66,3 1 100,0
2 Schon Klinik Minchen Harlaching 62,5 5 68,3 2 56,7
3 Isar Kliniken 43,7 3 69,4 3 18,1
4 Klinikum der Universitat Miinchen 37,5 8 57,5 4 17,4
5 Rotkreuzklinikum Miinchen 37,1 1 74,3 5 0,0
- Deutsches Herzzentrum Minchen** - 7 62,3 - -
= Klinik Augustinum®** = 2 69,9 = =
- Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fiir Innere Medizin** - 4 69,0 - -

Branche (Mittelwert) 52,8 67,1 38,4

In Minchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — NUrnberg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

Serviceanalyse

Nirnberg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Kliniken Dr. Erler 69,3 2 68,4 1 70,3
2 St. Theresien-Krankenhaus Nurnberg 61,1 5 65,2 2 56,9
3 Krankenhaus Martha-Maria Nirnberg 58,3 1 70,5 3 46,0
4 Klinikum Nirnberg Sud 40,1 3 66,7 4 13,5
- Klinikum Nirnberg Nord** - 3 66,7 - -

Branche (Mittelwert) 57,2 67,5 46,7

In NUrnberg flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Knie-Implantation — Stuttgart DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Knie-Implantation

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Stuttgart Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Karl-Olga-Krankenhaus 65,9 1 74,0 2 57,9
2 Marienhospital Stuttgart 62,9 4 67,4 1 58,4
3 Sportklinik Stuttgart 54,0 6 59,5 3 48,5
4 Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt 42,8 3 68,5 4 17,1
B Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und Olgahospital / Frauenklinik 39,7 5 66,5 5 12,9
- Sana Herzchirurgie Stuttgart** - 2 70,2 - -

Branche (Mittelwert) 53,1 67,7 39,0

In Stuttgart flossen insgesamt 18 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 169). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zur Knie-Implantation keine Angabe bzw. bietet diese Leistung nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — TOP 10 DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kliniken in 15 Metropolen: Service und Leistung: Pflegepersonal TOP 10

100%

Rang  Klinik Punkte*
1 St. Antonius Krankenhaus Kdéln 87,2
2 Rotkreuzklinikum Minchen 87,1
3 Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf 86,0
4 Karl-Olga-Krankenhaus 85,4
5 Sana Herzchirurgie Stuttgart 85,1
6 Herzzentrum Dresden 85,1
7 Universitatsklinikum Leipzig 84,9
8 Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fur Innere Medizin 84,5
9 Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow 84,4
10 Klinik Augustinum 84,2

Es flossen insgesamt 323 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 163ff.). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis
Ergebnis Pflegepersonal — Berlin

*

Rang
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Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal
Berlin

100%
Klinik
Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow
Ev. Krankenhaus Hubertus
Deutsches Herzzentrum Berlin
Havelklinik
Ev. Elisabeth Klinik
Martin Luther Krankenhaus Berlin
Charité Universitatsmedizin Berlin
Ev. Waldkrankenhaus Spandau
Ev. Krankenhaus Konigin Elisabeth Herzberge
Gemeinschaftskrankenhaus Havelhdhe
Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum
BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin
Helios Klinikum Emil von Behring
Krankenhaus Bethel Berlin
Westklinik Dahlem
Helios Klinikum Berlin-Buch
Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee
Judisches Krankenhaus Berlin
Branche (Mittelwert)

Punkte*
84,4
83,9
83,5
82,0
81,4
81,0
80,9
80,8
80,7
80,3
80,3
80,2
80,2
78,6
76,8
76,6
74,8
58,3
79,1

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse

Rang
1
2
4
6

10
3
9
5
8

12

14
7

11

13

15

16

17

18

50%

Punkte*
71,5
69,5
67,0
66,5
64,6
67,1
64,6
67,0
65,7
63,0
62,5
66,2
63,5
62,8
61,2
60,7
53,4
32,6
62,8

Leistungs- und
Qualitatsanalyse

Rang

wWw ok NN

50%

Punkte*
97,3
98,2
99,9
97,5
98,2
94,9
97,1
94,5
95,7
97,6
98,0
94,3
96,8
94,5
92,4
92,4
96,2
84,0
95,5

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Bremen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

Serviceanalyse

Bremen Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus 78,6 1 67,8 5 89,5
2 Roland Kilinik 77,9 2 66,0 4 89,9
3 Klinikum Bremen-Mitte 76,2 3 55,0 3 97,5
4 Klinikum Links der Weser 76,0 4 52,1 1 99,9
5 Klinikum Bremen-Ost 75,3 5 51,1 2 99,5

Branche (Mittelwert) 76,8 58,4 95,3

In Bremen flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Dortmund DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Dortmund Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 St.-Johannes-Hospital Dortmund 81,5 2 63,0 1 100,0
2 Klinikum Dortmund Mitte 79,9 1 67,8 3 92,1
3 Knappschaftskrankenhaus Dortmund 72,3 3 61,5 4 83,1
4 Kath. Krankenhaus Dortmund-West 70,5 5 48,8 2 92,3
5 St.-Josefs-Hospital Dortmund-Hoérde 67,0 4 56,8 5 77,2

Branche (Mittelwert) 74,2 59,6 88,9

In Dortmund flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Dresden DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

Serviceanalyse

Dresden Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Herzzentrum Dresden 85,1 1 70,2 2 99,9
2 Krankenhaus St. Joseph-Stift Dresden 83,5 3 67,0 1 100,0
3 Universitatsklinikum Carl Gustav Carus Dresden 83,1 2 69,8 3 96,4
4 Stadtisches Klinikum Dresden - Standort Neustadt/Trachau 26,0 4 46,1 4 5,9

Branche (Mittelwert) 69,4 63,3 75,5

In Dresden flossen insgesamt 8 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Duisburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Duisburg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%
Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Bethesda Krankenhaus 83,7 1 72,9 1 94,5

2 Helios Klinik Duisburg Homberg 75,8 4 64,8 2 86,7
3 Ev. Krankenhaus Duisburg Nord 75,1 3 65,5 4 84,7
4 Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen 72,7 2 72,2 5 73,1
5 Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken 71,9 5 57,6 3 86,3
Branche (Mittelwert) 75,8 66,6 85,1

In Duisburg flossen insgesamt 12 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Dusseldorf DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

Serviceanalyse

Dusseldorf Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Universitatsklinikum Dusseldorf 83,8 1 72,7 1 95,0
2 Ev. Krankenhaus Dusseldorf 81,8 2 69,2 3 94,4
3 Florence-Nightingale-Krankenhaus 79,7 5 64,7 2 94,7
4 Sana Kliniken Dusseldorf - Standort Benrath 74,4 4 66,4 4 82,3
5 St. Martinus-Krankenhaus Diisseldorf 59,9 3 66,6 5 53,1

Branche (Mittelwert) 75,9 67,9 83,9

In Dusseldorf flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitdtsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Essen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

Serviceanalyse

Essen Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Alfried Krupp Krankenhaus Steele 81,9 2 70,1 2 93,7
2 Alfried Krupp Krankenhaus Rittenscheid 81,4 1 70,7 3 92,0
3 Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel - St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh 80,4 3 69,9 4 90,8
4 Universitatsklinikum Essen 79,1 4 63,7 1 94,5

Branche (Mittelwert) 80,7 68,6 92,8

In Essen flossen insgesamt 15 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Frankfurt a. M. DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal . Leistungs- und
. Serviceanalyse .
Frankfurt am Main Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Burgerhospital Frankfurt 82,4 2 64,8 1 100,0
2 Klinik Maingau vom Roten Kreuz 79,0 1 66,5 3 91,4
3 Agaplesion Markus Krankenhaus 75,7 4 59,8 2 91,6
4 Klinik Rotes Kreuz 72,1 3 63,8 4 80,3

Branche (Mittelwert) 77,3 63,7 90,8

In Frankfurt a. M. flossen insgesamt 17 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten
Kriterien besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Hamburg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf 86,0 1 73,0 3 99,0
2 Wilhelmsburger Krankenhaus GroR3-Sand 83,6 2 69,5 5 97,6
3 Kath. Marienkrankenhaus 83,0 3 67,9 4 98,1
4 Ev. Krankenhaus Alsterdorf 82,3 5 65,2 2 99,4
5 Helios Mariahilf Klinik Hamburg 76,7 4 67,0 8 86,4
6 Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll 76,6 6 58,6 7 94,6
7 Universitéres Herz- und Gefal3zentrum UKE Hamburg 75,6 7 51,8 1 99,4
8 Asklepios Klinik Barmbek 73,3 8 51,5 6 95,1

Branche (Mittelwert) 79,6 63,1 96,2

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 58



4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Hannover DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Hannover Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Vinzenzkrankenhaus Hannover 82,6 1 73,0 4 92,2
2 KRH Klinikum Nordstadt 82,2 2 70,9 2 93,4
3 Diakovere Henriettenstift 82,0 4 65,0 1 99,0
4 DRK-Krankenhaus Clementinenhaus 79,8 3 67,0 3 92,5

Branche (Mittelwert) 81,6 69,0 94,3

In Hannover flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Kolin DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal .
R Serviceanalyse I
Koln Qualitatsanalyse
100% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 St. Antonius Krankenhaus Koln 87,2 1 74,5 1 100,0
2 Kliniken der Stadt Kéln Krankenhaus Merheim 73,7 3 50,9 2 96,6
3 Eduardus-Krankenhaus 66,8 2 62,4 3 71,1

75,9 62,6 89,2

Branche (Mittelwert)

In KéIn flossen insgesamt 23 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Leipzig DEUTSCGHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Leipzig Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Universitatsklinikum Leipzig 84,9 2 71,8 4 98,0
2 Klinikum St. Georg 82,8 1 75,8 6 89,8
3 Herzzentrum Leipzig 82,3 5 64,9 1 99,6
4 St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig 82,1 4 66,0 3 98,1
B Helios Park-Klinikum Leipzig 80,5 3 69,7 5 91,3
6 Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig 79,7 6 59,7 2 99,6

Branche (Mittelwert) 82,0 68,0 96,1

In Leipzig flossen insgesamt 6 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 61



4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — MUnchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

. Leistungs- und
Serviceanalyse

Minchen Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Rotkreuzklinikum Minchen 87,1 1 74,3 1 100,0
2 Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fur Innere Medizin 84,5 4 69,0 2 99,9
3 Klinik Augustinum 84,2 2 69,9 5 98,5
4 Schdn Klinik Miinchen Harlaching 84,1 5 68,3 3 99,8
5 Isar Kliniken 83,3 3 69,4 6 97,2
6 ATOS Starmed Klinik 82,6 6 66,3 4 98,9
7 Deutsches Herzzentrum Miinchen 79,6 7 62,3 7 96,9
8 Klinikum der Universitat Miinchen 74,1 8 57,5 8 90,6

Branche (Mittelwert) 82,4 67,1 97,7

In Minchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Nirnberg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

Serviceanalyse

Nirnberg Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Klinikum Nirnberg Nord 83,3 3 66,7 1 100,0
2 Kliniken Dr. Erler 82,5 2 68,4 2 96,7
3 Klinikum Nirnberg Sud 80,4 3 66,7 3 94,1
4 Krankenhaus Martha-Maria Nirnberg 78,8 1 70,5 4 87,0
5 St. Theresien-Krankenhaus Nirnberg 67,1 5 65,2 5 69,0

Branche (Mittelwert) 78,4 67,5 89,4

In NUrnberg flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Pflegepersonal — Stuttgart DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungs- und

Ergebnis Service und Leistung: Pflegepersonal

Serviceanalyse

Stuttgart Qualitatsanalyse
100% 50% 50%

Rang  Klinik Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Karl-Olga-Krankenhaus 85,4 1 74,0 3 96,8
2 Sana Herzchirurgie Stuttgart 85,1 2 70,2 1 100,0
3 Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und Olgahospital / Frauenklinik 82,8 5 66,5 2 99,0
4 Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt 82,5 3 68,5 4 96,5
B Marienhospital Stuttgart 79,2 4 67,4 6 90,9
6 Sportklinik Stuttgart 77,0 6 59,5 5 94,5

Branche (Mittelwert) 82,0 67,7 96,3

In Stuttgart flossen insgesamt 18 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 169). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 64



4. Gesamtergebnis
Fachbereiche: Geriatrie — Berlin

*

*%

Rang

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Geriatrie
Berlin

Klinik

Gemeinschaftskrankenhaus Havelh6he

Ev. Krankenhaus Hubertus

Ev. Krankenhaus Kénigin Elisabeth Herzberge
Krankenhaus Bethel Berlin

Ev. Waldkrankenhaus Spandau

Helios Klinikum Berlin-Buch

BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin**
Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow**
Charité Universitatsmedizin Berlin**

Deutsches Herzzentrum Berlin**

Ev. Elisabeth Klinik**

Havelklinik**

Helios Klinikum Emil von Behring**

Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee**
Judisches Krankenhaus Berlin**

Martin Luther Krankenhaus Berlin**

Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum**

Westklinik Dahlem**

Branche (Mittelwert)

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

94,6

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Geriatrie — Hamburg DEUTSCGHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Geriatrie

Hamburg

Rang Klinik Punkte*
1 Ev. Krankenhaus Alsterdorf 99,4
2 Kath. Marienkrankenhaus 97,4
3 Wilhelmsburger Krankenhaus Grof3-Sand 96,3
4 Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll 94,6

- Asklepios Klinik Barmbek** -

- Helios Mariahilf Klinik Hamburg** -

- Universitares Herz- und GefaRzentrum UKE Hamburg** -

- Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf** -
Branche (Mittelwert) 96,9

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Geriatrie — Minchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Geriatrie
Munchen

Rang Klinik Punkte*
1 Rotkreuzklinikum Miinchen 100,0
2 Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fiir Innere Medizin 99,9
3 Klinikum der Universitat Miinchen 99,4

- ATOS Starmed Klinik** -

- Deutsches Herzzentrum Miinchen** -

- Isar Kliniken** -

- Klinik Augustinum** -

- Schoén Klinik Minchen Harlaching** -
Branche (Mittelwert) 99,8

In Minchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis
Fachbereiche: Intensivmedizin — Berlin

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Berlin

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rang

1

© 00 ~NOO O WN

Klinik
Deutsches Herzzentrum Berlin
Helios Klinikum Emil von Behring
Gemeinschaftskrankenhaus Havelhohe
Ev. Elisabeth Klinik
BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin
Charité Universitatsmedizin Berlin
Ev. Krankenhaus Kdnigin Elisabeth Herzberge
Ev. Waldkrankenhaus Spandau
Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum
Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow
Helios Klinikum Berlin-Buch
Judisches Krankenhaus Berlin
Martin Luther Krankenhaus Berlin
Ev. Krankenhaus Hubertus**
Havelklinik**
Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee**
Krankenhaus Bethel Berlin**
Westklinik Dahlem**
Branche (Mittelwert)

96,7

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

68



4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Bremen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Bremen

Rang Klinik Punkte*
1 Klinikum Links der Weser 99,9
2 Klinikum Bremen-Ost 99,4
3 Klinikum Bremen-Mitte 97,9
4 DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus 89,5
- Roland Klinik** -

Branche (Mittelwert) 96,7

In Bremen flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Dortmund DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Dortmund

Rang Klinik Punkte*
1 St.-Johannes-Hospital Dortmund 100,0
2 Kath. Krankenhaus Dortmund-West 92,3
3 Klinikum Dortmund Mitte 89,0
4 Knappschaftskrankenhaus Dortmund 79,1
5 St.-Josefs-Hospital Dortmund-Hérde 77,2

Branche (Mittelwert) 87,5

In Dortmund flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualititsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Dresden DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Dresden

Rang Klinik Punkte*
1 Krankenhaus St. Joseph-Stift Dresden 100,0
2 Herzzentrum Dresden 99,8
3 Universitatsklinikum Carl Gustav Carus Dresden 96,5
4 Stadtisches Klinikum Dresden - Standort Neustadt/Trachau 5,8

Branche (Mittelwert) 75,5

In Dresden flossen insgesamt 8 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 164). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Duisburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Duisburg

Rang Klinik Punkte*
1 Bethesda Krankenhaus 94,5
2 Ev. Krankenhaus Duisburg Nord 85,8
3 Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen 85,5
4 Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken 80,7
- Helios Klinik Duisburg Homberg** -
Branche (Mittelwert) 86,6

In Duisburg flossen insgesamt 12 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 72



4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Dusseldorf DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Disseldorf

Rang Klinik Punkte*
1 Ev. Krankenhaus Disseldorf 97,6
2 Florence-Nightingale-Krankenhaus 96,2
3 Universitatsklinikum Disseldorf 89,6

- Sana Kliniken Diisseldorf - Standort Benrath** -
- St. Martinus-Krankenhaus Disseldorf** -
Branche (Mittelwert) 94,5

In Dusseldorf flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitdtsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Essen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Essen

Rang Klinik Punkte*
1 Universitatsklinikum Essen 97,1
2 Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel - St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh 97,1
3 Alfried Krupp Krankenhaus Steele 94,7
4 Alfried Krupp Krankenhaus Rittenscheid 92,3

Branche (Mittelwert) 95,3

In Essen flossen insgesamt 15 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Frankfurt a. M. DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Frankfurt am Main

Rang Klinik

Punkte*
1 Birgerhospital Frankfurt 100,0
2 Agaplesion Markus Krankenhaus 94,7
3 Klinik Rotes Kreuz 68,8
- Klinik Maingau vom Roten Kreuz** -
Branche (Mittelwert) 87,8

In Frankfurt a. M. flossen insgesamt 17 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten
Kriterien besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Hamburg

Rang Klinik Punkte*
1 Wilhelmsburger Krankenhaus Grof3-Sand 99,0
2 Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf 99,0
3 Universitéres Herz- und Gefalzentrum UKE Hamburg 98,8
4 Asklepios Klinik Barmbek 98,3

- Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll** -

- Ev. Krankenhaus Alsterdorf** -

- Helios Mariahilf Klinik Hamburg** -

- Kath. Marienkrankenhaus** -
Branche (Mittelwert) 98,8

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Hannover DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin
Hannover

Rang Klinik Punkte*
1 Diakovere Henriettenstift 99,0
2 KRH Klinikum Nordstadt 93,4
3 Vinzenzkrankenhaus Hannover 92,2
- DRK-Krankenhaus Clementinenhaus** -

Branche (Mittelwert) 94,9

In Hannover flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Leipzig DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Leipzig
Rang Klinik Punkte*

1 Herzzentrum Leipzig 99,9
2 Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig 99,5
3 Helios Park-Klinikum Leipzig 99,2
4 Klinikum St. Georg 97,9
5 Universitatsklinikum Leipzig 96,9
6 St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig 96,2

Branche (Mittelwert) 98,3

In Leipzig flossen insgesamt 6 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Minchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Minchen

Rang Klinik Punkte*
1 Klinik Augustinum 100,0
2 Deutsches Herzzentrum Miinchen 94,2
3 Klinikum der Universitat Miinchen 91,0

- ATOS Starmed Klinik** -

- Isar Kliniken** -

- Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fir Innere Medizin** -

- Rotkreuzklinikum Minchen** -

- Schoén Klinik Miinchen Harlaching** -
Branche (Mittelwert) 95,1

In Miinchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — NlUrnberg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Nurnberg
Rang Klinik Punkte*
1 Klinikum Nirnberg Nord 100,0
2 Krankenhaus Martha-Maria Niirnberg 89,4
3 Klinikum Nirnberg Sid 80,5
4 St. Theresien-Krankenhaus Nirnberg 58,2
- Kliniken Dr. Erler** -
Branche (Mittelwert) 82,0

In NUrnberg flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Intensivmedizin — Stuttgart DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Intensivmedizin

Stuttgart
Rang Klinik Punkte*
1 Sana Herzchirurgie Stuttgart 100,0
2 Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und Olgahospital / Frauenklinik 99,5
3 Marienhospital Stuttgart 98,4
4 Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt 98,4
5 Karl-Olga-Krankenhaus 94,9
- Sportklinik Stuttgart** -
Branche (Mittelwert) 98,2

In Stuttgart flossen insgesamt 18 Kliniken in die Leistungs- und Qualitdtsanalyse ein (s. Seite 169). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis
Fachbereiche: Kardiologie — Berlin

Rang

1

© 00 ~NOO O WN

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Kardiologie
Berlin

Klinik
Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow
Deutsches Herzzentrum Berlin
Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum
BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin
Charité Universitatsmedizin Berlin
Helios Klinikum Emil von Behring
Gemeinschaftskrankenhaus Havelh6he
Helios Klinikum Berlin-Buch
Judisches Krankenhaus Berlin
Ev. Elisabeth Klinik**
Ev. Krankenhaus Hubertus**
Ev. Krankenhaus Konigin Elisabeth Herzberge**
Ev. Waldkrankenhaus Spandau**
Havelklinik**
Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee**
Krankenhaus Bethel Berlin**
Martin Luther Krankenhaus Berlin**
Westklinik Dahlem**
Branche (Mittelwert)

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

96,9

Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Kardiologie — Frankfurt a. M. DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Kardiologie
Frankfurt am Main

Rang Klinik Punkte*
1 Klinik Rotes Kreuz 91,9
2 Klinik Maingau vom Roten Kreuz 91,4
3 Agaplesion Markus Krankenhaus 89,6
- Birgerhospital Frankfurt** -

Branche (Mittelwert) 91,0

In Frankfurt a. M. flossen insgesamt 17 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten
Kriterien besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Kardiologie — Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Kardiologie
Hamburg

Rang Klinik Punkte*
1 Asklepios Klinik Barmbek 100,0
1 Universitares Herz- und GeféaRzentrum UKE Hamburg 100,0
3 Helios Mariahilf Klinik Hamburg 87,8

- Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll** -

- Ev. Krankenhaus Alsterdorf** -

- Kath. Marienkrankenhaus** -

- Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf** -

- Wilhelmsburger Krankenhaus GroR3-Sand** -
Branche (Mittelwert) 95,9

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Kardiologie — Leipzig DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Kardiologie

Leipzig
Rang Klinik Punkte*
1 Herzzentrum Leipzig 99,3
2 Universitatsklinikum Leipzig 98,4
3 Klinikum St. Georg 87,2

= Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig** =

- Helios Park-Klinikum Leipzig** -

- St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig** -
Branche (Mittelwert) 95,0

In Leipzig flossen insgesamt 6 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Kardiologie — MlUnchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Kardiologie
Munchen

Rang Klinik Punkte*
1 Rotkreuzklinikum Miinchen 100,0
2 Deutsches Herzzentrum Miinchen 99,5
3 Isar Kliniken 97,2
4 Klinik Augustinum 97,0
5 Klinikum der Universitat Minchen 90,5

- ATOS Starmed Klinik** -

- Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fir Innere Medizin** -

- Schoén Klinik Minchen Harlaching** -
Branche (Mittelwert) 96,8

In Minchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Kardiologie — Stuttgart DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Kardiologie

Stuttgart
Rang Klinik Punkte*
1 Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und Olgahospital / Frauenklinik 100,0
2 Karl-Olga-Krankenhaus 99,8
3 Marienhospital Stuttgart 96,6

- Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt** =

- Sana Herzchirurgie Stuttgart** -

- Sportklinik Stuttgart** -
Branche (Mittelwert) 98,8

In Stuttgart flossen insgesamt 18 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 169). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis
Fachbereiche: Unfallchirurgie — Berlin

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie
Berlin

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rang

1

© 00 ~NOO O WN

Klinik
Martin Luther Krankenhaus Berlin
Ev. Elisabeth Klinik
Ev. Krankenhaus Hubertus
Havelklinik
Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee
Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow
Helios Klinikum Berlin-Buch
Krankenhaus Bethel Berlin
Charité Universitatsmedizin Berlin
Helios Klinikum Emil von Behring
Westklinik Dahlem
Ev. Krankenhaus Konigin Elisabeth Herzberge
BG Kliniken Unfallkrankenhaus Berlin
Judisches Krankenhaus Berlin
Deutsches Herzzentrum Berlin**
Ev. Waldkrankenhaus Spandau**
Gemeinschaftskrankenhaus Havelh6he**
Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum**
Branche (Mittelwert)

Punkte*
98,8
98,2
98,0
97,5
96,2
96,2
95,1
94,8
94,4
94,2
92,4
91,9
85,8
71,1

93,2

In Berlin flossen insgesamt 63 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 163). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Duisburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie

Duisburg

Rang Klinik Punkte*
1 Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken 83,9
2 Ev. Krankenhaus Duisburg Nord 80,6
3 Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen 59,9

- Bethesda Krankenhaus** -
- Helios Klinik Duisburg Homberg** -
Branche (Mittelwert) 74,8

In Duisburg flossen insgesamt 12 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Dlsseldorf DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie
Disseldorf

Rang Klinik Punkte*
1 Universitatsklinikum Disseldorf 95,8
2 Florence-Nightingale-Krankenhaus 93,2
3 Ev. Krankenhaus Disseldorf 86,7
4 Sana Kliniken Diisseldorf - Standort Benrath 82,3
- St. Martinus-Krankenhaus Disseldorf** -

Branche (Mittelwert) 89,5

In Dusseldorf flossen insgesamt 16 Kliniken in die Leistungs- und Qualitdtsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Essen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie
Essen

Rang Klinik Punkte*
1 Alfried Krupp Krankenhaus Steele 92,7
2 Universitatsklinikum Essen 86,7
3 Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel - St. Josef-Krankenhaus Kupferdreh 84,6
- Alfried Krupp Krankenhaus Rittenscheid** -

Branche (Mittelwert) 88,0

In Essen flossen insgesamt 15 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 165). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie

Hamburg

Rang Klinik Punkte*
1 Kath. Marienkrankenhaus 98,7
2 Asklepios Klinik Barmbek 87,0
3 Helios Mariahilf Klinik Hamburg 84,9

- Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll** -

- Ev. Krankenhaus Alsterdorf** -

- Universitares Herz- und GefaRzentrum UKE Hamburg** -

- Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf** -

- Wilhelmsburger Krankenhaus GroR3-Sand** -
Branche (Mittelwert) 90,2

In Hamburg flossen insgesamt 49 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 166). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Leipzig DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie

Leipzig
Rang Klinik Punkte*
1 Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig 99,7
2 Universitatsklinikum Leipzig 98,8
3 Helios Park-Klinikum Leipzig 83,4
4 Klinikum St. Georg 78,4

- Herzzentrum Leipzig** -
- St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig** -
Branche (Mittelwert) 90,1

In Leipzig flossen insgesamt 6 Kliniken in die Leistungs- und Qualitéatsanalyse ein (s. Seite 167). Die nach definierten Kriterien besten
Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Mlnchen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie
Munchen

Rang Klinik Punkte*
1 Rotkreuzklinikum Miinchen 100,0
2 Schén Klinik Miinchen Harlaching 99,8
3 ATOS Starmed Klinik 98,9
4 Klinikum der Universitat Miinchen 81,5

- Deutsches Herzzentrum Minchen** -

- Isar Kliniken** -

- Klinik Augustinum** -

- Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fiir Innere Medizin** -
Branche (Mittelwert) 95,0

In Minchen flossen insgesamt 50 Kliniken in die Leistungs- und Qualitatsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — NlUrnberg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie

Nurnberg

Rang Klinik Punkte*
1 Klinikum Nirnberg Sid 97,6
2 Kliniken Dr. Erler 96,7
3 Krankenhaus Martha-Maria Niirnberg 84,7
4 St. Theresien-Krankenhaus Nirnberg 79,9
- Klinikum Narnberg Nord** -

Branche (Mittelwert) 89,7

In NUrnberg flossen insgesamt 10 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 168). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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4. Gesamtergebnis

Fachbereiche: Unfallchirurgie — Stuttgart DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Pflegepersonal nach Fachbereichen: Unfallchirurgie
Stuttgart

Rang Klinik Punkte*
1 Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und Olgahospital / Frauenklinik 97,5
2 Karl-Olga-Krankenhaus 95,8
3 Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt 95,5
4 Sportklinik Stuttgart 94,5
5 Marienhospital Stuttgart 77,8
- Sana Herzchirurgie Stuttgart** -

Branche (Mittelwert) 92,2

In Stuttgart flossen insgesamt 18 Kliniken in die Leistungs- und Qualitédtsanalyse ein (s. Seite 169). Die nach definierten Kriterien
besten Kliniken wurden auf ihren Service hin analysiert und hier dokumentiert (s. Vorgehensweise auf Seite 155).

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Die Klinik machte zu diesem Fachbereich keine Angabe bzw. bietet diesen Fachbereich nicht an und konnte in diesem Bereich daher nicht beriicksichtigt werden.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fur die Gesundheit wurden in 2019 in Deutschland 407,5 Milliarden Euro aufgewendet, das
sind rund zwolf Prozent des BIP. Die Behandlungen in Kliniken summierten sich im Jahr 2018
auf 19,4 Millionen — diese Zahl ist im Vergleich zu 2000 um zwdlf Prozent gestiegen. Die
Anzahl der Kliniken nimmt jedoch stetig ab. 2018 waren es mit 1.925 Hausern rund 15 Prozent
weniger als zur Jahrtausendwende. Die Anzahl der privaten Kliniken nahm im gleichen
Zeitraum hingegen zu und liegt in 2018 bei bereits rund 37 Prozent — Tendenz steigend.*

Nach deutschem Recht kann der Patient einen Wunsch auf3ern, in welcher Einrichtung die
Behandlung stattfinden soll. Bei berechtigtem Interesse kann diesem stattgegeben werden.**
Doch welche Klinik ist flr den einzelnen Betroffenen die geeignete? Um eine Entscheidung
treffen zu kdnnen, gilt es, sich vorab umfassend zu informieren und individuell beraten zu
lassen. Doch welche Internetseiten der Hauser liefern umfangreiche Informationen zur
Einrichtung und den gebotenen Leistungen und stellen diese strukturiert und verstandlich dar,
und wie bedienungsfreundlich sind die Internetauftritte? Erstinformationen und Beratungen
erhalten Interessenten auch telefonisch und per E-Mail. Bei welchen Kliniken ist diese
telefonische Beratung kompetent, kundenorientiert und freundlich? Und welcher E-Mail-
Support bietet den Interessenten zeitnahe, zuverlassige und kompetente Hilfe?

Ziel der Studie war es, die Kliniken mit dem besten Service, insbesondere in puncto Beratung,
und der besten Qualitat und Leistung zu identifizieren.

Statistisches Bundesamt: https://www.destatis.de/DE/Themen/Gesellschaft-Umwelt/Gesundheit/Krankenhaeuser/_inhalt.html (Abrufdatum: 15.01.2021).
Sozialgesetzbuch (0. J.): §8 IX. Online unter: https://www.sozialgesetzbuch-sgb.de/sgbix/8.html| (Abrufdatum: 24.07.2019).
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7. Methodik

Leistungs- und Qualitatsanalyse DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen dieser Studie wurden Uber 300 Kliniken in Deutschland in 15 Grol3stadten mit rund
500.000 Mio. Einwohnern analysiert. Die Auswahl der Kliniken flr die Serviceanalyse basiert
auf einer vorangestellten Leistungs- und Qualitatsanalyse, in der zunachst samtliche

323 Kliniken der 15 grof3ten Metropolen Deutschlands einflossen.

In fachlicher Zusammenarbeit mit dem IGES Institut wurden funf Kriterien aus den Qualitats-
berichten ausgewahlt, welche evidenzbasiert Aussagen tber die Qualitat der Kliniken treffen
lassen.* Ausgewahlt flr die Serviceanalyse wurden die Kliniken, welche in der Leistungs- und
Qualitatsanalyse zumindest zu drei der funf Kriterien einen Wert vorwiesen und deren Gesamt-
auswertung einen Punktwert von mindestens 70 ergab. Wenn der Punktwert von 70 nicht
erreicht wurde, wurden die mindestens drei besten Kliniken pro Stadt mit mindestens drei
Werten untersucht. Auch die jeweils zehn besten Kliniken der einzelnen Fachbereiche wurden
analysiert. So war es mdglich, dass vereinzelt Kliniken ins Sample kamen, die nur Gber zwei
Werte zu den definierten Kriterien verfugten.

Implantation Kniegelenk, Implantation Aortenklappenersatz, Komplikationen Knie-Implantation, Pflegepersonal Monat, Pflegepersonal Schicht
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7. Methodik

Hintergrund: Qualitatsberichte DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

2005 - Einfuhrung der Pflicht zur Qualitatsberichtserstattung fir Krankenhauser
(alle 2 Jahre verpflichtend)

Ziel des Gesetzgeber war, die Transparenz Uber die Qualitat der Versorgung in den
stationaren Einrichtungen zu verbessern.

2013 - Alle nach 8§ 108 SGB V zugelassenen Krankenhauser sind verpflichtet, jahrlich
einen strukturierten Qualitatsbericht auf Standortbasis zu erstellen.

Die gesetzliche Grundlage istim § 137 Abs. 3 Satz 1 Nr. 4 SGB V festgelegt. Aufgabe
des Gemeinsamen Bundesausschusses (G-BA) ist es, Inhalte, Umfang und Datenformat
der Berichte zu bestimmen und den Prozess der Datentbermittiung und Datenannahme
zu strukturieren.

Aufbau der strukturierten Qualitatsberichte der Krankenhauser

Teil A: Struktur- und Leistungsdaten des Krankenhauses bzw. des
Krankenhausstandortes

Teil B: Struktur- und Leistungsdaten der Fachabteilungen bzw. Organisationseinheiten

Teil C: Qualitatsdaten aus der externen stationaren Qualitatssicherung
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7. Methodik

Leistungs- und Qualitadtsanalyse — Kriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Auswahl der Kriterien erfolgte in fachlicher Zusammenarbeit mit dem IGES Institut. Es
wurden zwei spezifische Kriterien analysiert, welche evidenzbasiert Aussagen Utber die Qualitat
der Leistungsbereiche erlauben. Dariiber hinaus wurden drei Kriterien analysiert, welche
Aussagen Uber die Qualitat der Klinik treffen lassen. Es flossen somit die folgenden Kriterien in
die Auswertung ein:

Leistungskriterien

Implantation Kniegelenk

Erst-Implantation einer Endprothese am Kniegelenk. In den Qualitatsberichten zu finden
unter: Leistungsdaten 5-822.

Bewertung: Fallzahl im Verhaltnis zur Klinik mit maximal erreichter Fallzahl und Erreichung
der Mindestmenge des G-BA (Mindestmenge: 50%).

Implantation Aortenklappenersatz

Minimalinvasive Implantation eines Aortenklappenersatzes. Der Eingriff wird auch als
Transkatheter-Aortenklappenimplantation (TAVI) bezeichnet. In den Qualitatsberichten zu
finden unter: Leistungsdaten 5-35a.0

Bewertung: Fallzahl im Verhaltnis zur Klinik mit maximal erreichter Fallzahl und Erreichung
der Mindestmenge des G-BA (Mindestmenge: 150%).

Bei Erreichen der Mindestmenge wurden 100 Punkte vergeben, bei Nichterreichen der Mindestmenge wurden 0 Punkte vergeben.
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7. Methodik

Leistungs- und Qualitadtsanalyse — Kriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Diese Eingriffe wurden ausgewahlt, da es in diesen Bereichen Evidenz fiir einen positiven
Volume-Outcome-Zusammenhang gibt. Grundsatzlich ist also anzunehmen, dass eine hohe
Fallzahl auch eine hohe Qualitat bedeutet: je 6fter ein Eingriff durchgefiihrt wird, desto héher ist
die erwartbare Qualitat der Durchfihrung. Entsprechend wurde ausgewertet und eine
Bewertung unter Berlcksichtigung der maximal erreichten Fallzahl vorgenommen.

Die Anzahl der jeweiligen Eingriffe sowie die Erreichung der jeweiligen Mindestmenge des
G-BA geben an, wie haufig eine erfolgreiche Erst-Implantation einer Endprothese am
Kniegelenk bzw. minimalinvasive Implantation eines Aortenklappenersatzes durchgeflhrt
wurde. Die Haufigkeit l1asst Aussagen Uber die Qualitat der Klinik zu und ist somit
auschlaggebend flr die Bewertung.
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7. Methodik
Leistungs- und Qualitatsanalyse — Kriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitatskriterien

*%

Komplikationen Knie-Implantation

Spezifische Komplikationen bei elektiver Knie-endoprothesen-Erstimplantation. In den
Qualitatsberichten zu finden unter: QS_Ergebnis KEP 54124

Bewertung: beobachtete Ergebnisse an der Grundgesamtheit

Pflegepersonal Monat

Der Erfullungsgrad der Pflegepersonaluntergrenze als Anteil der eingehaltenen
Monatsdurchschnitte an allen Monatsdurchschnitten pro Jahr* in den Fachbereichen
Geriatrie, Intensivmedizin, Kardiologie und Unfallchirurgie. In den Qualitatsberichten zu
finden unter: QS-Pflegepersonal _Monat

Pflegepersonal Schicht

Der Erfullungsgrad der Pflegepersonaluntergrenze als Anteil der eingehaltenen Schichten
an allen Schichten pro Jahr** in den Fachbereichen Geriatrie, Intensivmedizin, Kardiologie
und Unfallchirurgie. In den Qualitatsberichten zu finden unter: QS-Pflegepersonal_Schicht

Der Erfullungsgrad der jeweiligen PpUG ergibt sich fir jeden pflegesensitiven Bereich als Anteil der eingehaltenen Monatsdurchschnitte an allen Monatsdurchschnitten pro Jahr,
differenziert nach Stationen sowie nach der Tag- und Nachtschicht. Grundlage fur diese Berechnung ist die Jahresmeldung der Krankenh&user an das InEK in Form der Anlage 4
der PpUG-Nachweisvereinbarung (Stand: 28.11.2018).

Der Erfullungsgrad der jeweiligen PpUG ergibt sich fir jeden pflegesensitiven Bereich als Anteil der eingehaltenen Schichten pro Jahr an allen Schichten pro Jahr, differenziert
nach Stationen sowie nach der Tag- und Nachtschicht. Grundlage fur diese Berechnung sind die Quartalsmeldungen der Krankenhauser an das InEK in Form der Anlagen 2 und
3 der PpUG-Nachweisvereinbarung (Stand: 28.11.2018).
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7. Methodik

Leistungs- und Qualitadtsanalyse — Kriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Diese Kriterien wurden ausgewahlt, da sie evidenzbasiert Aussagen uber die Qualitat der
Kliniken erlauben.

Im Bereich Pflegepersonal wurde die Erfillung der jeweiligen Pflege-Personaluntergrenzen
bewertet. Die Bewertung folgt der Annahme, dass je mehr Pflegepersonal vorhanden ist, desto
hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass die Pflege gut ausgefuihrt werden kann.

Dabei wird die Einhaltung der Pflegepersonaluntergrenze in vier Fachbereichen, bezogen auf
den Monat oder die Schicht einbezogen. Die Pflegepersonaluntergrenze gibt an, in wie weit die
vorgegebene Untergrenze fur das Pflegepersonal im jeweiligen Pflegebereich eingehalten
wurde, in Prozent bezogen auf den Monat bzw. die Schicht. Eine gesonderte Betrachtung des
Pflegepersonals in den jeweiligen Fachbereichen pro Metropole fand statt, wenn mindestens
drei der im Sample befindlichen Kliniken pro Metropole Daten zum jeweiligen Fachbereich
angaben.

Dartber hinaus wurden die Haufigkeit auftretender Komplikationen bei elektiver Knieendo-
prothesen-Erstimplantation unter die Lupe genommen, wobei haufige Komplikationen fiir eine
niedrigere Qualitat sprechen.
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Diese Eingriffe wurden ausgewahlt, da es in diesen Bereichen Evidenz fiir einen positiven
Volume-Outcome-Zusammenhang gibt. Grundsatzlich ist also anzunehmen, dass eine hohe
Fallzahl auch eine hohe Qualitat bedeutet: je 6fter ein Eingriff durchgefiihrt wird, desto héher ist
die erwartbare Qualitat der Durchfihrung. Entsprechend wurde ausgewertet und eine
Bewertung unter Berlcksichtigung der maximal erreichten Fallzahl vorgenommen.

Die Anzahl der jeweiligen Eingriffe sowie die Erreichung der jeweiligen Mindestmenge des
G-BA geben an, wie haufig eine erfolgreiche Erst-Implantation einer Endprothese am
Kniegelenk bzw. minimalinvasive Implantation eines Aortenklappenersatzes durchgeflhrt
wurde. Die Haufigkeit l1asst Aussagen Uber die Qualitat der Klinik zu und ist somit
auschlaggebend flr die Bewertung.
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Leistungs- und Qualitatsanalyse 100,0%

Leistungskriterien
Implantation Kniegelenk
Erreichen Mindestmenge (G-BA)
Fallzahl im Verhaltnis zur maximal erreichten Fallzahl
Implantation Aortenklappenersatz
Erreichen Mindestmenge (G-BA)
Fallzahl im Verhaltnis zur maximal erreichten Fallzahl
Qualitatskriterien
Komplikationen Knie-Implantationen
Pflegepersonal Monat
Pflegepersonal Schicht

2,0%
18,0%

2,0%
18.0%

20,0%
20,0%
20,0%
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Leistungs- und Qualitdtsanalyse — Umfang DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Berlin:

Alexianer St. Joseph-Krankenhaus Berlin-WeiRensee Klinik Helle Mitte

Augenklinik Berlin-Marzahn

Augenklinik im Ring-Center

BG Kiliniken Unfallkrankenhaus Berlin
Bundeswehrkrankenhaus Berlin

Caritas-Klinik Dominikus

Caritas-Klinik Maria Heimsuchung Berlin-Pankow
Charité Universitatsmedizin Berlin

Deutsches Herzzentrum Berlin

DRK Kliniken Berlin Képenick

DRK Kliniken Berlin Mitte

DRK Kliniken Berlin Westend

DRK Kliniken Berlin Wiegmann Klinik
Entgiftungskrankenhaus Count Down

Ev. Elisabeth Klinik

Ev. Johannesstift Wichernkrankenhaus gGmbH
Ev. Krankenhaus Hubertus

Ev. Krankenhaus Konigin Elisabeth Herzberge
Ev. Waldkrankenhaus Spandau

Ev. Lungenklinik

Ev. Geriatriezentrum Berlin

Franziskus Krankenhaus Berlin

Friedrich von Bodelschwingh-Klinik
Gemeinschaftskrankenhaus Havelhéhe
Havelklinik

Helios Klinikum Berlin-Buch

Helios Klinikum Emil von Behring

IBBZ Klinik Schéneberg

Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Buch
Immanuel Krankenhaus Berlin - Standort Wannsee
Judisches Krankenhaus Berlin

Klinik fur MIC

Kliniken im Theodor-Wenzel-Werk

Krankenhaus Bethel Berlin

Krankenhaus Hedwigshdhe

Krankenhaus Hedwigshohe, Tagesklinik Psychiatrie und Psychotherapie
Krankenhaus Waldfriede

Malteser-Krankenhaus Berlin-Charlottenburg

Martin Luther Krankenhaus Berlin

Median Klinik Berlin Kladow

Park-Klinik Weil3ensee

Paulinenkrankenhaus Berlin

Sana Klinikum Lichtenberg

Schlosspark-Klinik

St. Gertrauden-Krankenhaus

St. Hedwig-Krankenhaus - Psychiatrische Tagesklinik Wedding
St. Hedwig-Krankenhaus Berlin

St. Marien-Krankenhaus Berlin

St.Joseph Krankenhaus

Vitanas Klinik & Tagesklinik fir Geriatrie

Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum

Vivantes Humboldt-Klinikum

Vivantes Ida-Wolff-Krankenhaus

Vivantes Klinikum Am Urban

Vivantes Klinikum im Friedrichshain

Vivantes Klinikum im Friedrichshain - 6B Frobelstrale Prenzlauer Berg
Vivantes Klinikum Kaulsdorf

Vivantes Klinikum Kaulsdorf - 6.B. Mehrower Allee Mahrzahn
Vivantes Klinikum Neukdlln

Vivantes Klinikum Spandau

Vivantes Wenckebach-Klinikum

Westklinik Dahlem
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Fortsetzung

Bremen:

AMEOQOS Klinikum Dr. Heines Bremen
DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus
Klinikum Bremen-Mitte

Klinikum Bremen-Nord

Klinikum Bremen-Ost

Klinikum Links der Weser
Krankenhaus St. Joseph-Stift Bremen
Paracelsus-Klinik Bremen

Roland Klinik

Rotes Kreuz Krankenhaus Bremen

Dortmund:

Huttenhospital Dortmund

Kath. Krankenhaus Dortmund-West

Klinikum Dortmund Mitte

Klinikum Dortmund Nord
Knappschaftskrankenhaus Dortmund
Knappschaftskrankenhaus Lutgendortmund,
Klinikum Westfalen

LWL Klinik Dortmund - Elisabeth-Klinik
"LWL-Klinik Dortmund Psychiatrie -
Psychotherapie

- Psychosomatische Medizin - Rehabilitation -
Préavention”

LWL-Tagesklinik Brackel

LWL-Tagesklinik Dortmund (Allerstr.)
LWL-Tagesklinik Dortmund (Beurhausstrasse)
Marien Hospital

Ortho-Klinik Dortmund
St.-Elisabeth-Krankenhaus
St.-Johannes-Hospital Dortmund
St.-Josefs-Hospital Dortmund-Horde
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Dresden:

Diakonissenkrankenhaus Dresden
Herzzentrum Dresden
Krankenhaus St. Joseph-Stift
Dresden
St.-Marien-Krankenhaus Dresden
Stadtisches Klinikum Dresden —
Standort Friedrichstadt
Stadtisches Klinikum Dresden —
Standort Neustadt/Trachau
Stadtisches Klinikum Dresden —
Standort Weiler Hirsch
Universitatsklinikum Carl Gustav
Carus Dresden
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Fortsetzung

Duisburg:

Bethesda Krankenhaus

BG Klinikum Duisburg

Ev. Krankenhaus Duisburg Nord

Helios Klinik Duisburg Homberg

Helios Marien Klinik

Helios St. Johannes Kilinik

Herzzentrum Duisburg
Johanniter-Krankenhaus Rheinhausen
Malteser Krankenhaus St. Anna

Sana Kliniken Duisburg - Bertha Krankenhaus
Sana Kliniken Duisburg - Wedau Kliniken
St. Camillus

Dusseldorf:

Ev. Krankenhaus Duisseldorf
Florence-Nightingale-Krankenhaus
Johanniter-Tagesklinik Diisseldorf

Krankenhaus Mdérsenbroich Rath - Augusta-
Krankenhaus

Krankenhaus Mérsenbroich-Rath - Krankenhaus
Elbroich

Krankenhaus Mérsenbroich-Rath -
Marienkrankenhaus Kaiserswerth
Luisenkrankenhaus

LVR-Klinikum Dusseldorf - Kliniken der Heinrich-
Heine-Universitat Disseldorf

Marien Hospital Disseldorf

Paracelsus Klinik Diisseldorf Golzheim

Sana Kliniken Dlisseldorf - Standort Benrath
Sana Kliniken Diisseldorf - Standort Gerresheim
Schon Klinik Dusseldorf

St. Martinus-Krankenhaus Disseldorf

St. Vinzenz-Krankenhaus

Universitatsklinikum Dusseldorf
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Essen:

Alfried Krupp Krankenhaus Rittenscheid
Alfried Krupp Krankenhaus Steele
Elisabeth-Krankenhaus Essen
Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel - St.
Josef-Krankenhaus Kupferdreh

Kath. Klinikum Essen - Betriebsteil
Philippusstift

Kath. Klinikum Essen - Marienhospital
Altenessen

Kath. Klinikum Essen - St. Vincenz
Krankenhaus

Katholische Kliniken Ruhrhalbinsel -
Fachklinik Kamillushaus

KEM Ev. Kliniken Essen-Mitte, Ev.
Huyssens-Stiftung Essen-Huttrop

KEM Ev. Kliniken Essen-Mitte, Ev.
Krankenhaus Essen-Steele

KEM Ev. Kliniken Essen-Mitte, Ev.
Krankenhaus Essen-Werden
LVR-Klinikum Essen

St. Josef Krankenhaus Essen-Werden
Universitatsklinikum Essen
Universitatsmedizin Essen Ruhrlandklinik
- Westdeutsches Lungenzentrum
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Fortsetzung

Frankfurt am Main:

Agaplesion Bethanien Krankenhaus
Agaplesion Markus Krankenhaus

BG Unfallklinik Frankfurt am Main
Burgerhospital Frankfurt

Clementine Kinderhospital

Hospital zum Heiligen Geist

Klinik Hohe Mark Tagesklinik Frankfurt
Klinik Maingau vom Roten Kreuz
Klinik Rotes Kreuz

Klinikum Frankfurt Hochst
Krankenhaus Nordwest

Krankenhaus Sachsenhausen
Orthopadische Universitatsklinik Friedrichsheim
Sankt Katharinen-Krankenhaus

St. Elisabethen-Krankenhaus
Universitatsklinikum Frankfurt

Vitos Klinik Bamberger Hof

Hamburg:

Agaplesion Diakonieklinikum Hamburg
Albertinen Krankenhaus (Sellhopsweg)
Albertinen Krankenhaus (Stintelstrafe)
Altonaer Kinderkrankenhaus

Asklepios Westklinikum Hamburg GmbH
Asklepios Klinik Altona

Asklepios Klinik Barmbek

Asklepios Klinik Nord - Heidberg
Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll
Asklepios Klinik Nord - TK Alstertor
Asklepios Klinik Nord - TK Horn
Asklepios Klinik Nord - TK Steilshoop
Asklepios Klinik Nord - TK Volksdorf
Asklepios Klinik Nord - Wandsbek
Asklepios Klinik St. Georg

Asklepios Klinik Wandsbek

Asklepios Klinikum Harburg

Asklepios Klinikum Harburg - Neugraben
Asklepios Klinikum Harburg - Osdorf

Asklepios Klinikum Harburg - Wilhelmsburg

Asklepios Westklinikum Hamburg -
Psychosomatische Tagesklinik Ulmenhof

Asklepios Westklinikum Hamburg - Tagesklinik

Altona

Asklepios Westklinikum Hamburg - ZSG Osdorf

ATOS Kiinik Fleetinsel
Bethesda Krankenhaus Bergedorf
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BG Klinikum Hamburg
Bundeswehrkrankenhaus Hamburg

Ev. Amalie Sieveking - Krankenhaus

Ev. Krankenhaus Alsterdorf
Facharztklinik Hamburg

Heinrich Sengelmann Tagesklinik
Uhlenhosrt

Helios ENDO-KIlinik Hamburg

Helios Mariahilf Klinik Hamburg
Israelitisches Krankenhaus in Hamburg
"janssen-haus” Psychiatrische
Tagesklinik Hamburg-Mitte

Kath. Marienkrankenhaus

Katholisches Kinderkrankenhaus
Wilhelmstift

Klinik Dr. Guth

Krankenhaus Jerusalem

Krankenhaus Tabea

Martini-Klinik am UKE

Praxis-Klinik Bergedorf

Praxisklinik Mimmelmannsberg
Psychosomatische Tagesklinik Falkenried
Schon Klinik Hamburg Eilbek

SKH Stadstteilklinik Hamburg
Universitares Herz- und Gefaf3zentrum
UKE Hamburg

Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf
Wilhelmsburger Krankenhaus Grof3-Sand
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Hannover:

Diakovere Annastift

Diakovere Friederikenstift

Diakovere Henriettenstift

DRK-Krankenhaus Clementinenhaus
Kinder- und Jugendkrankenhaus auf der Bult
KRH Klinikum Nordstadt

KRH Klinikum Siloah

Medizinische Hochschule Hannover
Sophienklinik

Vinzenzkrankenhaus Hannover

Koéln:

Alexianer Krankenhaus Kdln
Eduardus-Krankenhaus

Evangelisches Klinikum Kéln Weyertal
Evangelisches Krankenhaus Kalk

Heilig Geist-Krankenhaus

Klinik fiir Kinder- und Jugendpsychiatrie und
Psychotherapie

Kliniken der Stadt KéIn - Kinderkrankenhaus
Amsterdamer StralRe

Kliniken der Stadt KéIn - Krankenhaus Holweide
Kliniken der Stadt KéIn Krankenhaus Merheim
Krankenhaus der Augustinerinnen
Krankenhaus Porz am Rhein

LVR-KIlinik KéIn

Malteser Krankenhaus St. Hildegardis

Sana Dreifaltigkeits-Krankenhaus Kéln

St. Agatha Krankenhaus Kdln

St. Antonius Krankenhaus Koéln

St. Elisabeth-Krankenhaus

St. Franziskus-Hospital

St. Marien-Hospital

St. Vinzenz-Hospital

Tagesklinik Alteburger Stral3e

Tagesklinik Pionierstrale
Universitatsklinikum Kaln
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Leipzig:

Ev. Diakonissenkrankenhaus Leipzig
Helios Park-Klinikum Leipzig
Herzzentrum Leipzig

Klinikum St. Georg

St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig
Universitatsklinikum Leipzig
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Minchen:

Algesiologikum Tagesklinik fir Schmerzmedizin
Arabella-Klinik

Artemed Fachklinik Miinchen

ATOS Starmed Klinik

Augenklinik Herzog Carl Theodor
Barmherzige Bruder Krankenhaus Minchen
BRK Tagesklinik Sud

Chirurgische Klinik Miinchen-Bogenhausen
Chirurgisches Klinikum Minchen Sud

CIP Tagesklinik

Clinic Dr. Decker

Deutsches Herzzentrum Minchen
Diakoniewerk Miinchen-Maxvorstadt
Frauenklinik Dr. Geisenhofer

Frauenklinik Miinchen West

Helios Klinik Minchen Perlach

Helios Klinikum Miinchen West

HNO-KIinik Bogenhausen Dr. Gaertner
Internistisches Klinikum Minchen Sid

Isar Kliniken

kbo - Heckscher-Klinikum Minchen
kbo-lsar-Amper-Klinikum Atriumhaus
kbo-Isar-Amper-Klinikum Munchen-Nord
kbo-Isar-Amper-Klinikum Tagesklinik flr
Psychiatrie am kbo-Kinderzentrum Miinchen
kbo-Isar-Amper-Klinikum Tagesklinik und
Ambulanz Minchen Berg am Laim

kbo-Kinderzentrum Miinchen

Klinik Augustinum

Klinik Josephinum

Klinik Menterschwaige

Klinikum der Universitat Minchen

Klinikum Dritter Orden Miinchen-Nymphenburg
Klinikum rechts der Isar der Technischen
Universitat Minchen

Krankenhaus fiir Naturheilweisen
Krankenhaus Martha-Maria Miinchen
Krankenhaus Neuwittelsbach, Fachklinik fir
Innere Medizin

Maria-Theresia-Klinik - Fachklinik fur Chirurgie
Marion von Tessin Memory Tagesklinik
Max-Planck-Institut fur Psychiatrie

Munchen Klinik Bogenhausen

Munchen Klinik Harlaching

Munchen Klinik Neuperlach

Munchen Klinik Schwabing

Minchen Klinik Thalkirchner StralRe
Paracelsus Klinik Miinchen

Prosomno Klinik fiir Schlafmedizin
Rotkreuzklinikum Minchen
Rotkreuzklinikum Miinchen - Frauenklinik
Sana Klinik Miinchen

Schon Klinik Minchen Harlaching

Schon Klinik Minchen Schwabing
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Nurnberg:

310Klinik

Internistische Klinik Dr. Steger

Klinik Hallerwiese-Cnopfsche Kinderklinik
Kliniken Dr. Erler

Klinikum Nirnberg Nord

Klinikum Nirnberg Sud

Krankenhaus Martha-Maria Nirnberg
Maximilians-Augenklinik

Sana-Klinik Nirnberg

St. Theresien-Krankenhaus Nirnberg
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Stuttgart:

Charlottenklinik fur Augenheilkunde
Diakonie-Klinikum Stuttgart
Furtbachkrankenhaus Stuttgart
Karl-Olga-Krankenhaus

Klinik Charlottenhaus

Kliniken Schmieder Satellitenstation Z2N im
Katharinenhospital

Klinikum flr Psychiatrie, Psychotherapie und
Psychosomatik des Rudolf-Sophien-Stifts
Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital und
Olgahospital / Frauenklinik

Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt
Krankenhaus vom Roten Kreuz Bad Cannstatt
Marienhospital Stuttgart
Robert-Bosch-Krankenhaus

Sana Herzchirurgie Stuttgart

Sana Klinik Bethesda Stuttgart

Sonnenberg Klinik

Sportklinik Stuttgart

St. Anna-Klinik

Tagesklinik Bernsteinstralle
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Serviceanalyse — Umfang

Berlin:

BG Kliniken
Unfallkrankenhaus Berlin

Caritas-Klinik Maria
Heimsuchung Berlin-
Pankow

Charité Universitats-
medizin Berlin

Deutsches Herzzentrum
Berlin

Ev. Elisabeth Klinik
Ev. Krankenhaus Hubertus

Ev. Krankenhaus Konigin
Elisabeth Herzberge

Ev. Waldkrankenhaus
Spandau

Gemeinschaftskranken-
haus Havelhodhe

Havelklinik

Helios Klinikum Berlin-
Buch

Helios Klinikum Emil von
Behring

Immanuel Krankenhaus
Berlin - Standort Wannsee

Judisches Krankenhaus
Berlin
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Krankenhaus Bethel Berlin

Martin Luther
Krankenhaus Berlin

Vivantes Auguste-Viktoria-
Klinikum

Westklinik Dahlem
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Senviceanalyse - Ufang - b

Fortsetzung

Bremen: Dortmund: Dresden:
DIAKO Ev. Diakonie- Kath. Krankenhaus Herzzentrum Dresden
Krankenhaus Dortmund-West Krankenhaus St. Joseph-
Klinikum Bremen-Mitte Klinikum Dortmund Mitte Stift Dresden
Klinikum Bremen-Ost Knappschaftskrankenhaus Stadtisches Klinikum

. . Dortmund Dresden - Standort

Klinikum Links der Weser Neustadt/Trachau

St.-Johannes-Hospital
Dortmund Universitatsklinikum Carl
Gustav Carus Dresden

Roland Klinik

St.-Josefs-Hospital
Dortmund-Hd6rde
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Duisburg: Dusseldorf: Essen:
Bethesda Krankenhaus Ev. Krankenhaus Alfried Krupp Krankenhaus
Ev. Krankenhaus Duisburg Dusseldorf Ruttenscheid
Nord Florence-Nightingale- Alfried Krupp Krankenhaus
Helios Klinik Duisburg Krankenhaus Steele
Homberg Sana Kliniken Dusseldorf - Katholische Kliniken

. Standort Benrath Ruhrhalbinsel - St. Josef-
Johanniter-Krankenhaus Krankenhaus Kupferdreh
Rheinhausen St. Martinus-Krankenhaus P
Sana Kliniken Duisburg - Dusseldorf Universitatsklinikum Essen
Wedau Kliniken Universitatsklinikum
Dusseldorf
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Fortsetzung

Frankfurt am Main: Hamburg:
Agaplesion Markus Asklepios Klinik Barmbek
Krankenhaus Asklepios Klinik Nord -
Blrgerhospital Frankfurt Ochsenzoll
Klinik Maingau vom Roten Ev. Krankenhaus
Kreuz Alsterdorf
Klinik Rotes Kreuz Helios Mariahilf Klinik

Hamburg
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Kath. Marienkrankenhaus

Universitares Herz- und
Gefaldzentrum UKE
Hamburg

Universitatsklinikum
Hamburg-Eppendorf

Wilhelmsburger
Krankenhaus Grof3-Sand
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Fortsetzung

Hannover:
Diakovere Henriettenstift

DRK-Krankenhaus
Clementinenhaus

KRH Klinikum Nordstadt

Vinzenzkrankenhaus
Hannover

Koln:

Eduardus-Krankenhaus

Kliniken der Stadt Koln
Krankenhaus Merheim

St. Antonius Krankenhaus
Koln
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Leipzig:

Ev. Diakonissen-
krankenhaus Leipzig

Helios Park-Klinikum
Leipzig

Herzzentrum Leipzig
Klinikum St. Georg

St. Elisabeth-Krankenhaus
Leipzig

Universitatsklinikum
Leipzig
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Fortsetzung

Minchen: Nurnberg:
ATOS Starmed Kilinik Kliniken Dr. Erler
Deutsches Herzzentrum Klinikum NUrnberg Nord
Minchen Klinikum Nurnberg Sud
Isar Kliniken Krankenhaus Martha-
Klinik Augustinum Maria NlUrnberg
Klinikum der Universitat St. Theresien-Kranken-
Milnchen haus Nirnberg

Krankenhaus Neuwittels-
bach, Fachklinik fur Innere
Medizin

Rotkreuzklinikum Minchen

Schon Klinik Minchen
Harlaching
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Stuttgart:

Karl-Olga-Krankenhaus

Klinikum Stuttgart -
Katharinenhospital und
Olgahospital / Frauenklinik

Klinikum Stuttgart -
Krankenhaus Bad
Cannstatt

Marienhospital Stuttgart

Sana Herzchirurgie
Stuttgart

Sportklinik Stuttgart
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Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flr die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund um einen zuktinftigen
Klinikaufenthalt. Diese Rollenspiele kamen bei allen Kliniken in der gleichen Verteilung zum
Einsatz. Alle Test-Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem
folgende Themen zum Inhalt:

Zubuchbare Leistungen

Kosten eines Klinikaufenthalts

Bendtigte Unterlagen

Ubernahme von Fahrtkosten

Unterschiede von voll- und teilstationarer Behandlung
Haftung bei Diebstahl

Besuchszeiten und Raucherbereiche
Corona-Vorkehrungen

Vegetarisches Mentu in der Klinik
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Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Lésung des Anliegens 4,0%
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e N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gespréachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gespréachsfiihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Berlin)

Teil 1/2

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

BG Kliniken Unfallkrankenhaus
Berlin

Caritas-Klinik Maria Heimsuchung
Berlin-Pankow

Charité Universitatsmedizin Berlin
Deutsches Herzzentrum Berlin

Ev. Elisabeth Klinik

Ev. Krankenhaus Hubertus

Ev. Krankenhaus Kénigin Elisabeth
Herzberge

Ev. Waldkrankenhaus Spandau

Gemeinschaftskrankenhaus
Havelhdohe

Havelklinik

Testzeitraum

030 56810

030 475170

030 45050

030 45931000

030 25061

030 810080

03054720

030 37020

030 365010

030 362060
29. Oktober -

29. November 2021

www.bg-kliniken.de/unfallkrankenhaus-
berlin/

www.caritas-klinik-pankow.de/

www.charite.de/

www.dhzb.de/

www.pgdiakonie.de/evangelische-
elisabeth-klinik/

www.pgdiakonie.de/evangelisches-
krankenhaus-hubertus/

www.keh-berlin.de/de/index

www.johannesstift-
diakonie.de/medizinische-
versorgung/evangelisches-
waldkrankenhaus-spandau/

www.havelhoehe.de/startseite.html

www.havelklinik.de/

30. Oktober - 27. November 2021

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

service@ukb.de / Kontaktformular

info@caritas-klinik-pankow.de /
Kontaktformular

Kontaktformular
info@dhzb.de / Kontaktformular

info.elisabeth@pgdiakonie.de
info.hubertus@pgdiakonie.de

keh@keh-berlin.de / Kontaktformular

waldkrankenhaus@jsd.de

info@havelhoehe.de / Kontaktformular

service@havelklinik.de

27. Oktober - 17. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Berlin) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Teil 2/2
Helios Klinikum Berlin-Buch 030 94010 www.helios-gesundneit.defkliniken/berlin- Kontaktformular

buch/

HELIOS Klinikum Emil von Behring www.helios-gesundheit.de/kliniken/berlin-
030 81020 - ; .
GmbH klinikum-emil-von-behring/

Immanuel Krankenhaus Berlin -

Kontaktformular

030 805050 berlin.immanuel.de/home/ berlin@immanuel.de / Kontaktformular
Standort Wannsee
Judisches Krankenhaus Berlin - www.juedisches- : :
Stiftung des birgerlichen Rechts 030 49940 krankenhaus.de/home.html GGl S L CE D
Krankenhaus Bethel Berlin 030 77910 \k/Jv(Z\;\l/i\;bhet'gllelnet.de/krankenhaus-bethel- KHBE @BethelNet.de / Kontaktformular
Martin Luther Krankenhaus, Berlin 030 89550 L pE L E S T info.martin-luther@pgdiakonie.de
krankenhaus/
Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum 030 13010 m.l:/rl:]/antes.de/auguste-wktona— Kontaktformular
Wes.t LS (DX 1 030 8300000 www.westklinik-dahlem.de/ Kontaktformular
Betriebsgesellschaft mbH
: 29. Oktober -
Testzeitraum 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Bremen) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus 0421 61020 www.diakobremen.de/ info@diako-bremen.de / Kontaktformular
Klinikum Bremen-Mitte 0421 4970 www.gesundheitnord.de/kbm.htmi Kontaktformular

Klinikum Bremen-Ost 0421 4080 www.gesundheitnord.de/kbo.html Kontaktformular

Klinikum Links der Weser 0421 8790 www.gesundheitnord.de/ldw.html Kontaktformular

Roland Klinik 0421 87780 www.roland-klinik.de/ info@roland-klinik.de / Kontaktformular
Testzeitraum 29. Oktober - 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Dortmund) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kath. Krankenhaus Dortmund-West 0231 67980 e U GRSl SO S S -

dortmund-west htm info@krankenhaus-kirchlinde.de

Klinikum Dortmund Mitte 0231 9530 www.klinikumdo.de/ redaktion@klinikumdo.de

www.klinikum-westfalen.de/
Knappschaftskrankenhaus 0231 9220 Inhalt/Kliniken_Zentren_Bereiche_Kooper info@klinikum-westfalen.de /
Dortmund ationen/Knappschaftskrankenhaus_Dortm Kontaktformular
und/index.php

St.-Johannes-Hospital Dortmund 0231 18430 www.joho-dortmund.de/ info@st-johannes.de

St".—Josefs—HospltaI Dortmund- 0231 43420 yvvvw.Iukas-gesellschaft.de/startse|te—st-
Hoérde josefs-hospital.html

. 29. Oktober -
Testzeitraum 29. November 2021 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

info.josefs@Ilukas-gesellschaft.de
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Dresden) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

hzd-info@herzzentrum-dresden.com /

Herzzentrum Dresden 0351 4500 www.sana.de/herzzentrum-dresden
Kontaktformular
Krankenhaus St. Joseph-Stift 0351 44400 www.josephstift-dresden.de/ info@josephstift-dresden.de /
Dresden Kontaktformular
Stadtisches Klinikum Dresden - www.klinikum-dresden.de/
Standort Neustadt/Trachau LS Neustadt Trachau-p-54.html NERERII Y
Universitatsklinikum Carl Gustav 0351 4580 www.uniklinikum-dresden.de/de Kontaktformular
Carus Dresden
29. Oktober -

Testzeitraum 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Duisburg) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bethesda Krankenhaus 0203 60080 www.bethesda-krankenhaus-duisburg.de/ info@bethesda.de*

www.evkin.de/ueber-uns/unsere-

Ev. Krankenhaus Duisburg Nord 0203 50800 standorte/evangelisches-krankenhaus- Kontaktformular*
duisburg-nord/
www.helios-gesundheit.de/kliniken
/duisburg-homberg/
www.johanniter.de/johanniter- info@johanniter-rheinhausen.de /
02065 970 kliniken/johanniter-krankenhaus-duisburg- Kontaktformular

rheinhausen/

Helios Klinik Duisburg Homberg 02066 290 info.homberg@helios-gesundheit.de
Johanniter-Krankenhaus
Rheinhausen

iﬁrr]]?klél:nlken UL = BT 0203 7330 www.sana.de/duisburg info.duisburg@sana.de / Kontaktformular

29. Oktober -

Ui 29. November 2021

30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

*

Bethesda Krankenhaus und Ev. Krankenhaus Duisburg Nord haben einen gemeinsamen E-Mail-Service. Das Ergebnis setzt sich zusammen aus einzelnen Anfragen an diese
Kliniken.

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 130



7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Dusseldorf) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ev. Krankenhaus Diusseldorf 0211 9190 www.evk-duesseldorf.de/ verwaltung@evk-duesseldorf.de

www.florence-nightingale-

Florence-Nightingale-Krankenhaus 0211.4090 krankenhaus. de/de/startseite_html

Kontaktformular

Sana Kliniken Diisseldorf - Standort 0211 280002 www.sana.de/duesseldorf-benrath info@sana-duesseldorf.de /

Benrath Kontaktformular

St". Martinus-Krankenhaus 0211 9170 ‘martinus-duesseldorf.de/ info@martinus-duesseldorf.de /

Disseldorf Kontaktformular

Universitatsklinikum Diusseldorf 0211 8100 www.uniklinik-duesseldorf.de/ info@med.uni-duesseldorf.de
29. Oktober -

Testzeitraum 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Essen) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Alfried Krupp Krankenhaus www.krupp-krankenhaus.de/essen- : ) N
Ruttenscheid 0201 4341 ruettenscheid.html i@ Gl g E G
Alfried Krupp Krankenhaus Steele 0201 8050 \é\;\évgék:]t:m-krankenhaus.de/essen— info@krupp-krankenhaus.de*

aduelise e [Kien Rliinelsines: www.contilia.de/einrichtungen/st-josef-
- St. Josef-Krankenhaus 0201 4550 ' ' 9 ]

krankenhaus-kupferdreh.html L0185 4Gl B2

Kupferdreh
Universitatsklinikum Essen 02 017230 www.uk-essen.de/ info@uk-essen.de
. 29. Oktober -
Testzeitraum 9. November 2021 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

Alfried Krupp Krankenhaus Ruttenscheid und Alfried Krupp Krankenhaus Steele haben einen gemeinsamen E-Mail-Service. Das Ergebnis setzt sich zusammen aus einzelnen
Anfragen an diese Kliniken.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Frankfurt) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Agaplesion Markus Krankenhaus 069 95330 www.markus-krankenhaus.de/start markus.fdk@agaplesion.de

Burgerhospital Frankfurt 069 15000 www.buergerhospital-ffm.de/ info@buergerhospital-ffm.de

Klinik Maingau vom Roten Kreuz 069 40330 wwyv.rotkreuzkhmken.de/kllnlk— info@rotkreuzkliniken.de / Kontaktformular*
maingau_vom_roten_kreuz.html

- www.rotkreuzkliniken.de/klinik- . .

Klinik Rotes Kreuz 069 40710 info@rotkreuzkliniken.de / Kontaktformular*

rotes_kreuz.html
: 29. Oktober -
Testzeitraum 29. November 2021 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Hamburg) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

info.barmbek@asklepios.com /

Asklepios Klinik Barmbek 040 1818820 www.asklepios.com/hamburg/barmbek/

Kontaktformular
Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll 040 1818870 www.asklepios.com/hamburg/nord/ info.nord@asklepios.com / Kontaktformular
Ev. Krankenhaus Alsterdorf 040 507703 evangelisches-krankenhaus-alsterdorf.de/ eka@alsterdorf.de / Kontaktformular

www.helios-gesundheit.de/kliniken/helios-

Helios Mariahilf Klinik Hamburg 040 790060 mariahili-klinik-hamburg/ Kontaktformular
Kath. Marienkrankenhaus 040 25460 www.marienkrankenhaus.org/ I mEE Gl ST el
Kontaktformular
. - www.uke.de/kliniken-
Universitares Herz- und 040 741052961 / I . .
0, 0, - -
GefaRzentrum UKE Hamburg 040 741053990 institute/zentren/universit%C3%A4res herz-gefaessambulanz@uke.de

herzzentrum-(uhz)/index.htmi
Universitatsklinikum Hamburg-

Eppendorf 040 74100 www.uke.de/ info@uke.de

wilhelmsburger Krankenhaus 040 752050 www.gross-sand.de/de/ info@gross-sand.de / Kontaktformular
GrofR3-Sand

Testzeitraum Zo- Cliglg - 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Hannover) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Diakovere Henriettenstift 0511 2890 e L

mehr/krankenhaeuser/henriettenstift/ EmElHELED

DRK-Krankenhaus info@clementinenhaus.de / Kontaktformular

. 0511 33940 www.clementinenhaus.de/
Clementinenhaus
KRH Klinikum Nordstadt 0511 9700 nordstadt.krh.de/ info.nordstadt@krh.de / Kontaktformular
Vinzenzkrankenhaus Hannover 0511 9500 www.vinzenzkrankenhaus.de/ Geschaeftsfuehrgng@vmzenzkrankenhaus.
de / feedback@vinzenzkrankenhaus.de
. 29. Oktober -
Testzeitraum 9. November 2021 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Koln) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Eduardus-Krankenhaus 0221 82740 eduardus.de/ mail@eduardus.de / Kontaktformular

Kliniken der Stadt K&in www.kliniken-koeln.de/

X 0221 89070 Krankenhaus_Merheim_Startseite.htm?A info@kliniken-koeln.de / Kontaktformular
Krankenhaus Merheim ; -
ctivelD=1558
St. Antonius Krankenhaus Kdéln 0221 37930 www.antonius-koeln.de/ info@antonius-koeln.de / Kontaktformular
Testzeitraum 22 OLGalEr - 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Leipzig) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ev. Diakonissenkrankenhaus

Leipzig 0341 4444 www.diako-leipzig.de/ info@diako-leipzig.de / Kontaktformular
www.helios-

Helios Park-Klinikum Leipzig 0341 8640 gesundheit.de/kliniken/leipzig-park- Kontaktformular
klinikum/

.. www.helios-gesundheit.de info.herzzentrum@helios-gesundheit.de /

Herzzentrum Leipzig Tel el /kliniken/leipzig-herzzentrum/ Kontaktformular

Klinikum St. Georg 0341 9090 Www.sanktgeorg.d_e_/k||_n|ku.m-_s t-georg- info@sanktgeorg.de / Kontaktformular
krankenhaus-medizin-in-leipzig.html

St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig 0341 39590 www.ek-leipzig.de/ info@ek-leipzig.de / Kontaktformular

Universitatsklinikum Leipzig 0341 97109 www.uniklinikum-leipzig.de/ :zie;;g"(‘;‘zrdema”ageme”t@””'k"”'k'

Testzeitraum 220 Ululgli e 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Munchen)

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

ATOS Starmed Klinik
Deutsches Herzzentrum Miinchen

Isar Kliniken
Klinik Augustinum

Klinikum der Universitat Minchen

Krankenhaus Neuwittelsbach,
Fachklinik fir Innere Medizin

Rotkreuzklinikum Miinchen

Schén Klinik Minchen Harlaching

Testzeitraum

089 4502850

089 12180

89 149 9039000 /
089 1499030

089 70970

089 44000

089 13040/
089 13 042490

089 13030

089 62112244

29. Oktober -
29. November 2021

atos-kliniken.com/de/starmed/
www.dhm.mhn.de/de/home.cfm

www.isarklinikum.de/
www.augustinum-kliniken.de/startseite/

www.Imu-klinikum.de/

www.krankenhaus-
neuwittelsbach.de/nw/startseite.html

www.rotkreuzklinikum-muenchen.de/

www.schoen-klinik.de/muenchen-
harlaching

30. Oktober - 27. November 2021
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info@starmedklinik.de / Kontaktformular
dhm@dhm.mhn.de

info@isarklinikum.de / Kontaktformular

info@med.augustinum.de

info@klinikum.uni-muenchen.de /
Kontaktformular

info@krankenhaus-neuwittelsbach.de

rotkreuzklinikum-muenchen@swmbrk.de /
Kontaktformular

Kontaktformular

27. Oktober - 17. November 2021
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7. Methodik

Serviceanalyse — Kontaktkanale (Ntrnberg) DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kliniken Dr. Erler 0911 27280 www.erler-klinik.de/ info@erler-klinik.de

www.klinikum-nuernberg.de/DE/
ueber_uns/lageplan/knn/index.html

www.klinikum-nuernberg.de/DE/

Klinikum Nirnberg Nord 0911 3980* vorstand@klinikum-nuernberg.de*

o } ) . - i .
Klinikum Nurnberg Sud 0911 3980 ueber_unsflageplan/knsfindex.html vorstand@Kklinikum-nuernberg.de
Kr_ankenhaus Martha-Maria 0911 9590 kh-nuemberg.martha-maria.de/de/ krankenhaus.nuernberg@martha-maria.de /
Nurnberg Kontaktformular
St". Theresien-Krankenhaus 0911 56990 theresien-krankenhaus.de/ info@theresien-krankenhaus.de /
Nurnberg Kontaktformular

: 29. Oktober -
Testzeitraum 30. Oktober - 27. November 2021 27. Oktober - 17. November 2021

29. November 2021

*

Die Kliniken Nurnberg Nord und Nirnberg Siid haben einen gemeinsamen telefonischen und E-Mail-Service. Das Ergebnis setzt sich jeweils zusammen aus einzelnen Anrufen
bzw. E-Mails bei diesen Kliniken.
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7. Methodik
Serviceanalyse — Kontaktkanale (Stuttgart)

Karl-Olga-Krankenhaus 0711 26390 www.sana.de/kok-stuttgart
- www.klinikum-stuttgart.de/ueber-
Egtnr:glrjirr?eithu;tsg?{;l_un d 0711 27801 uns/startseite/katharinenhospital /
P 0711 27804 www.klinikum-stuttgart.de/ueber-

Olgahospital / Frauenklinik uns/startseite/olgahospital-frauenklinik

Klinikum Stuttgart - Krankenhaus www.klinikum-stuttgart.de/ueber-

Bad Cannstatt 071127802 uns/startseite/krankenhaus-bad-cannstatt
Marienhospital Stuttgart 0711 64890 www.marienhospital-stuttgart.de/

Sana Herzchirurgie Stuttgart 0711 27836110 www.sana.de/herzchirurgie-stuttgart
Sportklinik Stuttgart 0711 55350 www.sportklinik-stuttgart.de/
Testzeitraum 29. Oktober - 30. Oktober - 27. November 2021

29. November 2021

* Die Kliniken Klinikum Stuttgart - Katharinenhospital (KH) und Olgahospital / Frauenklinik (OH) und Klinikum Stuttgart - Krankenhaus Bad Cannstatt haben einen gemeinsamen

E-Mail-Service. Das Ergebnis setzt sich jeweils zusammen aus einzelnen Anfragen an diese Kliniken.
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

kok-info@sana.de / Kontaktformular

info@klinikum-stuttgart.de /
Kontaktformular*

info@klinikum-stuttgart.de /
Kontaktformular*

marienhospital@vinzenz.de /
Kontaktformular

shs-info@sana.de / Kontaktformular

info@sportklinik-stuttgart.de /
Kontaktformular

27. Oktober - 17. November 2021
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Anhang

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Kliniken aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Kliniken, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls auf Basis streng definierter, branchentibergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, ORI
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . -
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:rzlz:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit flinf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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