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Wie bewerten Patienten*innen und Angehorige den Krankenhausaufenthalt?

Wie hdufig und wie bewerten Patienten*innen und Angehdrige?

I Sterneratings Google und Klinikbewertungen

Zusammenhang von Bewertungen und Diagnosen

‘. Sterneratings verschiedener Patientengruppen
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sozialen Medien - Bewertungen L =D,

L sl Stimmen Sterneratings mit Krankenkassenbefragungen liberein?

Patientenzufriedenheitsmessungem

-I- Vergleich der sozialen Medien mit standardisierten
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Wie héufig und wie
bewerten Patienten*innen und Angehérige?

Sterneratings Google und
Klinikbewertungen

Dr. Anja Schindler
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Google Maps

'!I—l— -—||

r einer Woche | NEU
ich hatte am 9.6.22 eine ambulante Port OP Ich habe
mich hier sehr gut aufgehoben gefihlt. Von der
Anmeldung bis zur Entlassung,lief alles reibungslos,alle
waren sehr nett und zuvorkommend und es gab auch ein
paar lustige Spriiche,sogar im OF. Das hat mir die Angst
etwas genommen. Ein ganz besonderer Dank geht an
Schwester—.Sie sind einfach
Klasse lieben Dank fiir die tolle Betreuung.

1 Gefallt mir = Teilen

Antwort vom Inhaber vor einer Woche

Vielen Dank fir Thre positive Riickmeldung! Wir geben
diese sehr gerne an die Teams in Klinik, auf Station
und auch an Su:h'.ﬁfester-weiter Alles Gute fir

Sie und herzliche Griilte, Ihre_

Unternehmenskommunikation

bundesweite Daten,
zurickreichend bis vor 12 Jahren

extrahierte Variablen:

Klinik

Nutzername

Local Guide

Anzahl geschriebener Rezensionen
Erfahrungsbericht
Sterne

Datum der Rezension
Likes

Antwort

Datum der Antwort
URL
Extraktionsdatum
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Anzahl geschriebener Rezensionen und “Local Guides” auf Google Maps

Local Guide

ja 1.00-
(62076, 28.3%)

0.75-
nein
(157311, 71.7%) 0.50-
0.25-
Anzahl der Rezensionen bei Google Maps
2 bis 5
(57553, 26.23%
0.00-
eine '
(33344, 15.2%) 01

6 bis 20

\ keine Angabe
(52710, 26.23%)

(16780, 7.65%)

mehr als 100

> (17072, 24.03%)
T bis 100
(41903, 24.03%)
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02 bis 5

06 bis 20 21 bis 100 groesser 100keine Angabe
gruppierte Anzahl der Rezensionen

Loc.gu

nein

NA
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Anteil der beantworteten Bewertungen/Erfahrungsberichte

Im gesamten Zeitraum Entwicklung in den letzten 5 Jahren
1.00 -
Antworten auf Bewertungen/Erfahrungsberichte

0.75 -

ja

(35989, 16.4%)

Antwort.GM
0.50- W
nein nein
(183398, 83.6%) .
0.25~
0.00 -
17118 1819 19120 20/21 29422
Jahr
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Klinikbewertungen.de

Daten: bundesweit im Zeitraum Marz 2006 bis Mai 2022

Top Gastrologie

Gesamtzufriedenheit:
Qualitat der Beratung:
Mediz. Behandlung:
Verwaltung und Abl&ufe:
Ausstattung und Gestaltung:

Pro:
Kontra:

Krankheitsbild:
Privatpatient:

Erfahrungsbericht:

Gastrologie

zufrieden x

»
»

8
»
"
»
*
*

sehr zufrieden (Alle Fragen wurden beantwortet)

zufrieden (Beim 4 Versuch erst eine Vene getroffen :-() W * % w
sehr zufrieden * k * Kk Kk Kk
zufrieden (Schone Farbe an den Wénden. Rolladen waren leider defekt.) * * Kk %k

Zimmer grof mit eigenem Bad. TV und WLAN kostenlos!!!

Offene Milleimer im Patientenzimmer. Mit Deckel wg. Geruchsbeldstigung und
Coronavirus ware sinnvoll!

Gallengénge verengt und schlechte Leberwerte

nein

Ich bin wegen einer Empfehlung in die Raphaelsklinik gegangen. Mein Gastrologe
hat dort gearbeitet.
Sehr freundliches Personal. Meine Erwartungen wurden erfullt.

™ ‘Versto melden M f Weiterempfehlen @ Kommentieren

extrahierte Variablen: Klinikname, Nutzername, Titel, Datum, Behandlungsjahr, Berichtet als, Daumen hoch/runter, Fachbereich,
Gesamtzufriedenheit, Beratungsqualitat, Medizinische Behandlung, Verwaltung und Ablaufe, Ausstattung und Gestaltung, Pro,
Kontra, Krankheitsbild, Privatpatient, Erfahrungsbericht, Kommentare, URL, Extraktionsdatum
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Anzahl der Bewertungen in den Fachabteilungen

Qrthopéadie =

Chirurgie =
Psychosomatik =
Entbindung =

Frauen =

Innere =

Kardiologie =
Psychiatrie =
Neurologie =
Unfallchirurgie =
Urologie =
Neurochirurgie =
Hals—Nasen-Ohren =
Gefalichirurgie =

~ Onkologie =
Kindermedizin =
Gastrologie =
Schmerztherapie =
Plastische Chirurgie =
Lungenheilkunde =

Geriatrie =

Suchttherapie =

Augen -

Handchirurgie =
Thoraxchirurgie + Herz =
Haut/Geschl-Heilkunde =
_ Rheuma =
Kind/Jugend—Psych. =
Diabétes =

Mund/Kiefer—Chirurgie =
Kinderchirurgie =
Schlafmedizin =
Nephrologie =
Nuklearmedizin -
Strahlentherapie =
Hamatologie =
Sportmedizin =

°'"""'IIIII||||"““|

10000 20000 30000 40000
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Wer berichtet ?

Berichtet als ...

Angehdrige/r
(48769, 15.75%)

andere Privatpatient
(3766, 1.22%)

Patient*innen
(257153, 83.04%)

nein
(225379, 72.78%) keine Angabe

(22634, 7.31%)

ja
(61675, 19.92%)
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Klinikbewertungen.de
Anteil der beantworteten Bewertungen/Erfahrungsberichte

Im gesamten Zeitraum Entwicklung in den letzten 5 Jahren
1.00=
_ 0.75-
ja
(72455, 23.4%)
0.50 -
nein
(237233, 76.6%)
0.25+
0.00 -
17/18 18/19 19/20 20/21 21722
Jahr
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Entwicklung der duchschnittlichen monatlichen Anzahlen der Bewertungen
— Weiterempfehlung — Gesamtzufriedenheit in den letzten 3 Jahren

Plattform: Klinikbewertungen.de

2500 — — 100%
/\/\ /\ =2
Y ¥ ¢ 3
2250 — — 90% =
(r—4
o
£
o
2
_ o
2000 - 0% =
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@
o
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=
1750 — - 70% N
=
o
)
ol
O
1500 — — 60%
& Anzahl der Bewertungen pro Monat
e \Weiterempfehlung 5
1250 ® Gesamtzufriedenheit — 50%
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Systematisches monitoring: Google Maps vs. Klinikbewertungen.de

Anzahl der Bewertungen pro Monat

Betrachtungszeitraum: 1 Jahres Rickblick

monatlicher Vergleich:

e der Anzahl von Bewertungen und

* der duchschnittlichen Gesamtzufriedenheit

o
o e
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Q
o
i
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e 1) Gesundheitswesen

Bewertungen von Patient*innen
mit unterschiedlichen Erkrankungen

- Psychische und Verhaltensstorungen
- Krankheiten des Kreislaufsystems
- Muskel-Skelett-System und Bindegewebe

Uwe Sander



Drei Indikationsgruppen: Studie und Anzahl Bewertungen

Erfahrungsberichte Klinikbewertungen.de
Krankenhauser Niedersachsen

Zeitraum 2013-2018

Klassifikation anhand ICD-Systematik nach
Analyse Krankheitsbildern;
Analyse Bewertungen und Weiterempfehlung

Analyse durch Hoffmann 2021
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Drei Indikationsgruppen: Studie und Anzahl Bewertungen

Psychische und Verhaltensstérung FO0-F9O messssssssssssss——————————————— 2509
Kreislaufssystem 100-199 meessssssss————— 1150
Gesundheitszustand beeinflussende Faktoren Z00-..» = 1075
unbestimmte Angabe —————————— 057
Muskel-Skelett-System und Bindegewebe MO0-M99 s 015

Verletzungen, Vergiftungen S00-T98 » : 868
Neubildungen C00-D48 w643
Schwangerschaft, Geburt und Wochenbett O00-099 mwn 616
Verdauungssystem K0OO-K93 w598

* Psychische und Verhaltensstérungen
* Krankheiten des Kreislaufsystems
* Muskel-Skelett-System und Bindegewebe
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Psychische und Verhaltensstorungen: Anzahl Bewertungen

Anzahl > 20

0 200 400 600 800 1000 1200

Affektive Storung F30-F39
Neurotische, Belastungs- und somatoforme Stérungen F40-F4 8 1
Reaktionen auf schwere Belastungen und Anpassungsstérungen F43 I
Andere Angststorung F41 I
Posttraumatische Belastungsstérung F43.1
Verhaltensauffilligkeiten mit korperlichern Stérungen und Faktoren F50-... m—
Personlichkeits- und Verhaltensstorungen F60-F69
Spezifische Personlichkeitsstorung F60 m—
Essstorungen F50
Psychische und Verhaltensstérungen durch psychotrope Substanzen F10-... m——
Depressive Episode F32
Somatoforme Stérungen F45
Andere neurotische Stérungen F48
Verhaltens- und emotionale Storungen mit Beginn in der Kindheit und...
Phobische Stoérungen F40
Psychische und Verhaltensstérungen durch multiplen Substanzgebrauch...
Psychische und Verhaltensstérungen durch Alkohol F10
Anpassungsstorung F43.2
Hyperkinetische Stérungen F90
Bipolare affektive Stérung F31
Schizophrenie, schizotype und wahnhafte Stérungen F20-F29
Dissoziative Storungen F44
Schizophrenie F20
Rezidivierende depressive Stérung F33
Organische, einschlieBlich symptomatischer psychischer Stérungen FOO-...
Nichtorganische Schlafstérung F51
Zwangsstorung F42
Nicht ndher bezeichnete Demenz F03
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Psychische und Verhaltensstorung: Weiterempfehlung oder nicht

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Affektive Storung F30-F39
Neurotische, Belastungs- und somatoforme Stérungen F40-F48

Reaktionen auf schwere Belastungen und Anpassungsstorungen F43

Andere Angststorung F41

Posttraumatische Belastungsstorung F43.1
Verhaltensauffilligkeiten mit kérperlichern Stérungen und Faktoren F50-F59
Personlichkeits- und Verhaltensstérungen F60-F69
Spezifische Personlichkeitsstorung F60
Essstorungen F50
Psychische und Verhaltensstorungen durch psychotrope Substanzen F10-F19
Depressive Episode F32
Somatoforme Stérungen F45
Andere neurotische Stérungen F48

Verhaltens- und emotionale Stérungen mit Beginn in der Kindheit und Jugend...
Phobische Stérungen F40

Psychische und Verhaltensstorungen durch multiplen Substanzgebrauch und...
Psychische und Verhaltensstorungen durch Alkohol F10
Anpassungsstorung F43.2
Hyperkinetische Storungen F90
Bipolare affektive Storung F31
Schizophrenie, schizotype und wahnhafte Stérungen F20-F29
Dissoziative Storungen F44
Schizophrenie F20
Rezidivierende depressive Stérung F33
Organische, einschlieBlich symptomatischer psychischer Stérungen FO0-F09
Nichtorganische Schlafstorung F51
Zwangsstorung F42

Nicht ndaher bezeichnete Demenz F03

W Weiterempfehlung B Keine Weiterempfehlung
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Krankheiten des Kreislaufsystems: Anzahl Bewertungen

Anzahl > 20

200 300

o
u1
o
=
o
=}
=
U1
o
N
u1
o

Zerebrovaskuldre Krankheiten 160-169
Krankheiten der Venen, der LymphgefiBe und der Lymphknoten,...
Sonstige Formen der Herzkrankheit 130-152
Schlaganfall 164
Ischamische Herzkrankheiten 120-125
Varizen der unteren Extremitaten 183
Akuter Myokardinfarkt 121
Krankheiten der Arterien, Arteriolen und Kapillaren 170-179
Sonstige kardiale Arrythmien 149
Vorhofflimmern und Vorhofflattern 148
Chronische ischamische Herzkrankheit 125
Essentielle (primare) Hypertonie 110
Herzinsuffizienz 150
Thrombose, Phlebitis und Thrombophlebitis 180
Atherosklerose 170
Pulmonale Herzkrankheit und Krankheiten des...
Lungenembolie 126
Varizen sonstiger Lokalisationen 186
Sonstige Venenkrankheiten 187

Komplikationen einer Herzkrankheit und ungenau beschriebene...

Intrazerebrale Blutung 161
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Krankheiten des Kreislaufsystems: Weiterempfehlung oder nicht

70% 80% 90% 100%

=)
X

10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zerebrovaskuladre Krankheiten 160-169
Krankheiten der Venen, der LymphgefiBe und der Lymphknoten,...
Sonstige Formen der Herzkrankheit 130-152
Schlaganfall 164
Ischamische Herzkrankheiten 120-125
Varizen der unteren Extremitaten 183
Akuter Myokardinfarkt 121
Krankheiten der Arterien, Arteriolen und Kapillaren 170-179
Sonstige kardiale Arrythmien 149
Vorhofflimmern und Vorhofflattern 148
Chronische ischdmische Herzkrankheit 125
Essentielle (primare) Hypertonie 110
Herzinsuffizienz 150
Thrombose, Phlebitis und Thrombophlebitis 180
Atherosklerose 170
Pulmonale Herzkrankheit und Krankheiten des Lungenkreislaufes 126-128
Lungenembolie 126
Varizen sonstiger Lokalisationen 186
Sonstige Venenkrankheiten 187

Komplikationen einer Herzkrankheit und ungenau beschriebene...

Intrazerebrale Blutung 161

B Weiterempfehlung

W Keine Weiterempfehlung
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Muskel-Skelett-System und Bindegewebe: Anzahl Bewertungen

50 100 150 200 250 300 350 400 450

o

Krankheiten der Wirbelsadule und des Riickens M40-M54
Sonstige Krankheiten der Wirbelsdule und des Riickens M50-M54
Arthropathien M00-M25

Sonstige Bandscheibenschaden M51

Krankheiten der Weichteilgewebe M60-M79

Sonstige Krankheiten des Weichteilgewebes M70-M79
Arthrose M15-M19

Sonstige Gelenkkrankheiten M20-M25
Riickenschmerzen M54

Spondylopathien M45-M49

Sonstige Spondylopathien M48

Sonstige Krankheiten des Weichteilgewebes M79
Gonarthrose M17

Koxarthrose M16

Entziindliche Polyarthropathien M05-M14

Osteopathien und Chondropathien M80-M94
Erworbene Deformitadten der Finder und Zehen M20
Zervikale Bandscheibenschaden M50

Schulterlasionen M75

Sonstige chronische Polyarthritis M06

Omarthrose M19.92

Arthrose nicht ndher bezeichnet M19.9

Binnenschadigung des Kniegelenks M23

Sonstige Gelenkkrankheiten, anderenorts nicht klassifiziert M25
Fibromyalgie M79.70

Deformitaten der Wirbelsadule und des Riickens M40-M43
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Muskel-Skelett-System und Bindegewebe: Weiterempfehlung oder nicht

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

Krankheiten der Wirbelsaule und des Riickens M40-M54
Sonstige Krankheiten der Wirbelsédule und des Riickens M50-M54
Arthropathien M00-M25

Sonstige Bandscheibenschiaden M51

Krankheiten der Weichteilgewebe M60-M79

Sonstige Krankheiten des Weichteilgewebes M70-M79
Arthrose M15-M19

Sonstige Gelenkkrankheiten M20-M25
Rickenschmerzen M54

Spondylopathien M45-M49

Sonstige Spondylopathien M48

Sonstige Krankheiten des Weichteilgewebes M79
Gonarthrose M17

Koxarthrose M16

Entziindliche Polyarthropathien M05-M14

Osteopathien und Chondropathien M80-M94

Erworbene Deformitdten der Finder und Zehen M20
Zervikale Bandscheibenschaden M50

Schulterldasionen M75

Sonstige chronische Polyarthritis M06

Omarthrose M19.92

Arthrose nicht ndher bezeichnet M19.9
Binnenschadigung des Kniegelenks M23

Sonstige Gelenkkrankheiten, anderenorts nicht klassifiziert M25
Fibromyalgie M79.70

Deformitéaten der Wirbelsdule und des Riickens M40-M43

B Weiterempfehlung ~ ®Nicht-Weiterempfehlung
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Drei Indikationsgruppen: Fazit und Frage

* Klinikbewertungen.de: Krankheitsbilder sind untersuchbar

Patienten und Angehdrige

* mit psychischen Stérungen und Verhaltensstérung: negativer als
solche mit Erkrankungen des Muskel-Skelett-Systems und der
Bindegewebe

* mit bestimmten Diagnosen (z.B. mit Hypertonie, Herzinsuffizienz,
Demenz, Schizophrenie, Riickenschmerzen): besonders negativ

-> Erheblicher Zusammenhang zwischen Krankheitsbild und

Diagnose

Entspricht diese Krankheitsbild bezogene Un(zufriedenheit) Ihren

Erfahrungen?
Was koénnen Griinde fiir diesen Zusammenhang sein?

Hochschule Hannover 23.06.2022 Patientenerfahrungen und Krankenhausbewertungen fiir die Verbesserung von Reputation und Qualitdt von Kliniken

Seite 22



voescrue  Forschungsverbund Public Reporting
UNIVERSITY OF . .e U N IVERSIT-AT
e QUalitatstransparenz BAYREUTH

Fuakultdt 111

ey Gesundheitswesen

Stimmen Sterneratings
mit Krankenkassenbefragungen liberein?

Vergleich der sozialen Medien mit
standardisierten
Patientenzufriedenheitsmessungen

Dr. Anja Schindler, Prof. Dr. Uwe Sander
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Sterneratings und standardisierte Umfragen: Forschungsstand

Ubereinstimmungen von Online-Patientenbewertungen
(anonym, nicht reprasentativ) und traditionellen
Patientenbefragungen (standardisiert, evidenzbasiert,
reprasentativ)?

* Mehr als 15 Studien (Hong, Liang et al. 2019 — What Do Patients Say)

 MalRige bis hoher Korrelation zwischen Online-
Patientenbewertungen und HCAHPS (Patient-Reported-
Experience-Measure (PREM), US)

* Inhaltsanalyse: erhebliche Uberschneidungen zwischen den
Themen der Online-Erfahrungsberichte und von HCAHPS

e Zusatzliche Themen in Online-Erfahrungsberichten im
Vergleich zu HCAHPS
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Sterneratings und standardisierte Umfragen: Forschungsstand

> Gesundheitswesen. 2020 Jun;82(6):541-547. doi: 10.1055/a-0774-7874 /. Epub 2018 Nov 26.

[Are Facebook Ratings Associated with Hospital
Quality and Patient Satisfaction? A Cross-Sectional
Analysis of Obstetrics Care in German Hospitals]

[Article in German]
Martin Emmert 1, Sandra Becker 1, Nina Meszmer !, Uwe Sander 2

Hochschule Hannover 23.06.2022 Patientenerfahrungen und Krankenhausbewertungen fiir die Verbesserung von Reputation und Qualitdt von Kiliniken Seite 25



Klinikbewertungen.de — Google Maps — weisse Liste
im Vergleich

» Untersuchungszeitraum 2 Jahre (Nov 2019 — Nov 2021)

» Betrachtung der durchschnittlichen prozentualen
Gesamtzufriedenheit von 177 niedersachsischen
Krankenhausern
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» Verteilung der Zufriedenheitswerte mit Fokus auf Trager und Bettenanzahl

o) f-------1 u* ......... 1 o - UYdljuslg

0 |e------- I - - - - - - - i L Bizjnuuiowabialy
_ T T T T _

R xR xR =x R

Q Q o Q o

o (<o} w0 < N

Jayuapalynzesas

Seite 27

Trager
Hochschule Hannover 23.06.2022 Patientenerfahrungen und Krankenhausbewertungen fiir die Verbesserung von Reputation und Qualitdt von Kiliniken



Klinikbewertungen

Durchschnittliche prozentuale Gesamtzufriedenheit von niedersachsischen
Krankenhausern

» Zusammenhang der Zufriedenheitswerte
» Krankenhduser mit mindestens 20 Bewertungen im Untersuchungszeitraum sowohl auf
Google Maps als auch auf Klinikbewertungen.de

Spearman Korrelationskoeffizient: 0.351 Spearman Korrelationskoeffizient: 0.661 Spearman Korrelationskoeffizient: 0.352
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Durchschnittliche prozentuale Gesamtzufriedenheit von niedersachsischen
Krankenhausern

» Krankenhauser mit mindestens 50 Bewertungen im Untersuchungszeitraum
sowohl auf Google Maps als auch auf Klinikbewertungen.de
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