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Ziele des Vortrages

I CENTRUM FUR
Die Unternehmenskultur bestimmt den Markenstatus eines Krankenhauses  KRANKENHAUS
nachhaltig MANAGEMENT

» Warum ein Markenstatus vorteilhaft ist
» Wie ein Markenstatus entsteht

» Merkmale der Unternehmenskultur

» Unternehmenskultur, Werte, Ethik

» Best Practices

» Greeter als Problemldser

Was Ritz Carlton und das Evangelische Krankenhaus Herne verbindet
MAYO — we care

St. Joseph's Hospital

YV V VYV V

Harley Davidson fur Krankenhauser?

Westfélische
04-12-11.ppt Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Minster Geschéftsfihrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried von Eiff S nhesliaL



Magnet-Krankenhauser

Das Krankenhaus mit Markenprofil wirkt im wachsenden Wettbewerb
des Gesundheitsmarkts wie ein MAGNET.

Lieferanten
Unver- Unaus-

Arbeitskrifte Einmalig \echselbar  tauschbar Neue

Geschaftsfelder
mit

Kapital markengestiitztem

investieren

MAGNET

Marktmacht

vermutete
medizinische
Qualitit
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Qualitat aus Patientensicht contun i

MANAGEMENT

Die Qualitat eines Krankenhausaufenthalts beurteilt der Patient
auf Basis von erlebter Kommunikation und Essen/Service.

Vermutete Weitererr']pfehlungs;-

Qualitat I
] Kommunikation Erlebte
Servicequalitat

~_|erlebte Sozial-/
¥ ¢\ Kontaktqualitat

Auswahl-
entschei- —_—

4 bis 6 Wochen

Aufnahme 1 bis 2 Entlassung
. . Tage nach Entlassung
CKM-Studie/von Eiff (2009) nach OP

Wilhelms-Universitat

Geschéftsfuhrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried von Eiff Wilhelm!
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Markenkultur

Die Investition in Freundlichkeitstraining zahlt sich mehr aus,
als Broschiren, Werbung oder Gimmicks.

Das Freundlichkeitstraining ist Pflicht fir alle (neuen)
Mitarbeiter.
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Hamorrhoidalleiden/Hamorrhoidopexie
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AL 0L riec



Verfahrensinnovation 4 4Y

Die Longo-Methode zur Behandlung des Hamorrhoidal-Leidens ist

ein Markenzeichen fir kundenorientierte Krankenhauser.

Die Stapler-Hamorrhoidopexie
ermoglicht:

@ Heilung/signifikante
Verbesserung der praoperativen
Symptome ohne Entfernung der
Hamorrhoidalblutgefésse;

@ schnellere Rickkehr des
Patienten ins normale
Alltagsleben;

@ Weniger postoperative Blutungen
und Hautjucken (im Vergleich
zur offenen Hamorrhoidektomie);

@ Weniger Falle postoperativer
Inkontinenz und Obstipation.

Antonio Longo

03-05-03.ppt Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Minster ~ Geschaéftsfiihrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried
von Eiff
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Risiko-Management CentRUM FOR

KRANKENHAUS
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MANAGEMENT

> Uber 70% der Fehler im
Klinikbereich sind auf Mangel im
Organisationsablauf sowie

> Norbert Rottgen

: Sein Kampf i T Kommunikationsprobleme
{ um Macht und F i, 59N

zuruckzufihren.

» Handover-Situationen sind

besonders Fehler gefahrdet

» Personalabbau fuhrt zu

Arbeitsverdichtung

% Arzte erzamen von . » Zeit fur Handedesinfektion fehlt
| katastrophalen Zustanden

. B e it
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Healthcare Quality Defect Rates Occur at

Alarming Rates ‘ (u

reast cancer screening (65-
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Risikomanagement Ansatz: Das ,stumpfe Ende managen‘ Ku

Die meisten Behandlungsfehler und kritischen Ereignisse fuir die Patienten
konnen durch Mitarbeiter selbst vermieden werden. 70 Prozent der

Behandlungsfehler in Krankenhadusern sind auf eine mangelhafte Organisation

3.846 Patienten

Kleine Nachléssigkeiten,
300 # kalkuliertes Risiko

Wir mussen umdenken:

vom Krisenmanagement
zur Patientenbetroffenheit

08-05-03.ppt

Gerade noch vermiedene
29 Schéadigung des Patienten

,» 1itanic-Ereignis*

Schadensereignis

Patient stirzt * Nicht kontrollierte

Patient fallt aus dem Medikamenteneinnahme

Bett e Patient nimmt unzureichend

Patient ist nicht Flussigkeit auf

zugedeckt » vom Patienten (desorientiert)
verursachte Katheterverletzungen

Vermeidbares
- Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Miinster ~ Geschaftsfiihrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried
\Wiindlienen von Eiff



CIRS-Konzept

CIRS ermdglicht individuelles und organisationales Lernen.

Kommunikation

Organisation
Zusammenarbeit

Fehler-

vermeidung

Wissen

A
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CENTRUM FUR
KRANKENHAUS
MANAGEMENT

Instrumente
v v
Aktion |
Therapie
‘l' Reaktion
Kritisches T
Ereignis
| Fach-
Meldung Diskussion
CIRS |€ v v
C g inischer
Dictionary Erfolg

~_
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Medikamenten-Management

35 % aller Behandlungsfehler im Krankenhaus sind auf Medikationsfehler
zuruckzufuhren: Das elektronische Verteilsystem verhindert diese

vermeidbaren ,,adverse events*

« Omnicell” -Losung Quelle: von Eiff

im Bellevue-Hospital New
York

< Arzneimittelversorgung>
2008

01-06-61a.ppt Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Miinster Geschaéftsfilhrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried von Eiff



The Mayo Approach

hiring and
training ——
employees

patient comes first

Evidence

the way of
designing
facilities

way to

approach ——
care

Management

MAYO
CLINIC

03-12-19.ppt
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exceptionally
positive
word of mouth

abiding
customer
loyality

powerful
brand:
“The Clinic*

Westi

Minster
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TI m e'O Ut CENTRUM FUR

KRANKENHAUS
MANAGEMENT

Time out zwingt Operateur und Team zu konsequenter Vorbereitung auf Patient
un d Eingriff.

Time-out Stufe 1 > > Richtiger Patient
>Name

> Geburtsdatum
> Allergien
> Besonderheiten
. Risiken ¢
Begleiterkrankungen
> \oroperationen

> Kadiologisches Konsil erfolgt
> » Anasthesist und Chirurg stimmen nochmals

ab:
> Patient und Fallidentitat
> Risiken
» Trendelenburg-Lage
» Chirurg fragt OP-Pflege: Siebe komplett?

Time-out Stufe 2

09-11-25.ppt Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Minster Geschaftsfihrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried von Eiff
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Qualitdatsmessung im Rettungsdienst

KRANKENHAUS
MANAGEMENT

Neben der Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat nach Donabedian ist im
Gesundheitswesen die Sozialqualitdt von besonderer Bedeutung

HLIE
\ T /

Ergebnis
|l B Prozef3-Qualitat -Qualitit

VN7 [ ]
*, Ly
141 Qualifiimtion —-

Technologie Innovation Organisation

Struktur-

W
12-08-13.ppt Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Miinster Geschaftsfihrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried von Eiff Wilhelms-Universitat
. Minster



CENTRUM FUR
KRANKENHAUS

Wilfried von Eiff, Kerstin Stachel (Hrsg.)
_ MANAGEMENT

Unternehmenskultur
im Krankenhaus

Corporate
Culture pays off!

Band 1 der Reihe
»Leistungsorientierte Fihrung
und Organisation

im Gesundheitswesen«
Wilfried von Eiff (Hrsg.)

‘ Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamikeit

| verlag BertelsmannStiftung

Westfélische

Centrum fir Krankenhaus-Management, Universitat Minster Geschéftsfihrung: Prof. Dr. Dr. Wilfried von Eiff Wihaime-tinivearssr
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