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Antworten auf Online-Feedback: Stand von Wissenschaft und Forschung

Anonymity, veracity and power in online patient o _
feedback: A quantitative and qualitative analysis How do healthcare staff respond to ﬁ)atlent
of staff responses to patient comments on the experience feedback online? A typology of
‘Care Opinion’ platform in Scotland responses published on Care Opinion

Lauren Paige Ramsey
University of Leeds and Bradford Institute for Health Research, Lramsey@leeds.acuk

Louise Locock®, Zoe Skea' (@, Gina Alexander?, Caroline Hiscox?,
Lynn Laidlaw* and Jenna Shepherd®

Responding effectively to adult mental health patient feedback
in an online environment: A coproduced framework

Rebecca Baines MSc? | JohnDonovan? | Sam Regan de Bere PhD' |
Julian Archer PhD! | Ray Jones PhD?

DOI: 10.3310/hsdr07380 HEALTH SERVICES AND DELIVERY RESEARCH 2019 VOL. 7 NO. 38

Do Physicians Respond to Web-Based Patient Ratings? An
Powell, Atherton et al. 2019 — Using online patient feedback Analysis of Physicians’ Responses to More Than One Million

Chapter 6 Responsibility, response-ability and HEtLEce0 Rallngs SNSl-arobeiaar Falod

responsivity: the new characteristics of accountability

. . . . Martin Emmert', MHMM, PhD; Lisa Sauter', BA: Lisa Jablonski', MSc; Uwe Sander’, MD; Fatemeh Taheri-Zadeh?,
in the face of online patient feedback — ethnographic |
case studies in four NHS trusts
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Antworten auf Online-Feedback: Stand von Wissenschaft und Forschung

Antworten medizinischer Leistungserbringer*innen auf Beitrage auf

Feedback-Plattformen meist als notwendig angesehen

(Locock et al. 2020; Ramsey et al. 2019; Baines et al. 2018a; Burt et al. 2017; Emmert et al.
2017b; Ziewitz 2017; Lagu et al. 2016; Patel et al. 2015; Emmert et al. 2013)

* Funktion der individuellen Hilfestellung fir Probleme von
Patient*innen

* Entschuldigung fiir suboptimale Patient*innenerfahrungen

Vertrauensbildende und reputationsaufbauende Wirkung fur
weitere Leser*innen

e diese erkennen, dass Leistungserbringer Kommentare und
Rickmeldungen der Patient*innen ernst nimmt

e konnen Eindruck vom Krankenhaus bekommen und mit
Erwartungen vergleichen (powell et al. 2019)
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Studie

Antworten niedersachsischer
Krankenhauser auf Google
und Klinikbewertungen.de



Krankenhausantworten: Studieninformation

Erfahrungsberichte
aus

Klinikbewertungen.de

Krankenhauser aus Niedersachsen

November 2021 bis Marz
Zeitraum 2022 (6 Monate)

Anzahl Krankenhauser 131
Anzahl Bewertungen 571
Anzahl Antworten 114

Analyse durch E. Teider, 2022

Google Maps

Dezember 2021 bis April
2022 (6 Monate)

166
3349

1033
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Krankenhausantworten: Sternebewertungen
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Krankenhausantworten: Haufigkeit

Klinikbewertungen.de Google Maps

u Keine Antwort
® Antwort der Klinik

w Antworten von anderen
Nutzern
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Krankenhausantworten: Google / Klinikbewertungen.de
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem

PX]]

Volume 6
Issue 2 Special Issue: The Role of Technology and Article 9

Patient Experience Journal

Innovation in Patient Experience

2019

How do healthcare staft respond to patient
experience feedback online? A typoﬁ)ogy of

responses published on Care Opinion

Lauren Paige Ramsey
University of Leeds and Bradford Institute for Health Research, L.ramsey@leeds.acuk

Laura Sheard Dr
Bradford Institute for Health Research, laura.sheard@bthft.nhs.uk

Rebecca Lawton Professor
University of Leeds and Bradford Institute for Health Research, R.J.Lawton@leeds.ac.uk

Jane O'Hara Dr
University of Leeds and Bradford Institute for Health Research, jane.o'hara@bthft.nhs.uk

Ramsey, Sheard et al. 2019 — How do healthcare staff respond

Allgemeine
Antworten

Anerkennende

Antworten

Krankenhaus-
antworten

Transparente,

dialog-

orientierte
Antworten

Offline-Antworten
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem

Keine direkte und konkrete Bezugnahme auf spezifische Inhalte des Erfahrungsberichts

Wie Textbausteine

Allgemeine
Antworten

Oft oberflachlich
wirkende
Danksagungen

Ohne Erlauterung, was mit dem Feedback
geschehen wirde

Ankerbeispiel

Oder oberflachlich wirkende Erlduterung, wie die
Nachricht weitergegeben werden wirde, ohne
Benennung konkreter Details dieser Weitergabe

.Hallo FGHIJ2, das lesen wir gerne. Vielen Dank. Ihr XXX Krankenhaus"

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

Seite 12



Krankenhausantworten: Kategoriensystem

Wiederholungen bestimmter

ek R RS Rt Abschnitte des Erfahrungsberichtes

Bezugnahme auf Erfahrungen I

Erwdhnung von Mitarbeitern, fir die die
| Erfahrung von Bedeutung sein kénnten

hédufig Danksagungen und
Entschuldigungen zu positiven als wirkt durch die Bezugnahme auf die
negativen Berichten Erfahrungen individuell

haufig gedankt fiir die Zeit und die Miihe, die die Patienten aufgebracht
hatten, um ihre Erfahrungen darzulegen

Anerkennende
Antworten

Krankenhaus-
antworten

regelmabBig Als wiirden Krankenhduser Verantwortung
Entschuldigungen fiir fir nicht erfllite Patientenerwartungen
negative Erfahrungen ibernehmen

.Sehr geehrte/r Frau/Herr [Nutzername], herzlichen Dank fiir lhre positive

Bewertung, die ich gerne an unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

unseres Diabeteszentrums weitergeleitet habe. Ich freue micht, dass Sie von

lhrem Aufenthalt bei uns profitieren konnten und wenn nétig

wiederkommen wollen. Ich wiinsche lhnen jedoch, dass Sie ambulant alles
Anker- im Griff behalten kénnen! Mit freundlichen GriiBen [Vorname Nachname],
beispiel Qualitdtsmanagementbeauftragte”
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem

Eindruck, dass auf die Patienten eingegangen wird

Antworten wirken verstandnisvoll

als wiirden Mitarbeiter Nutzen des Patientenfeedbacks anerkennen und Vorgehensweisen
beschreiben, wie das Feedback Einfluss auf kiinftige Versorgung haben kénnte

Oftmals wirken Antworten transparent und geben Einblick iiber die Schwierigkeiten bei der
Umsetzung von Verbesserungen

Transparente,
dialog-

orientierte
Antworten

Mitarbeiter kommunizieren in der Regel, was mit Patientenfeedback geschehen kann oder ist

Hallo [Nutzername], ... thre Kritik im Hinblick auf die hier verwendeten Masken miissen wir
zur Kenntnis nehmen. Wir kénnen nur zertifizierte Masken verwenden. Diese Masken
werden im Hinblick auf die Eignung zur Pandemiebekdmpfung untersucht und zugelassen.
Zur Umfassung von Mund und Nase und zur Stabilisierung oberhalb der Nase, werden
Drdhte in den Masken eingesetzt. Auf der Grundlage der aktuellen Hygienerichtlinien und
der Auflagen im Bereich des Arbeitsschutzes, diirfen auch im Kinderhospital Osnabriick
nur zertifizierte Masken eingesetzt werden. Lassen Sie uns herzlich gern unter der 0.q.
Mailadresse Ihre Vorschldge flir zertifizierte Masken zukommen lassen, die aus lhrer Sicht
besser fiir unsere Patientinnen und Patienten mit selbstverletzendem Verhalten geeignet
sind. Sie erhalten auf thren Vorschlag natiirlich sehr gern eine Riickmeldung. Sollte Ihr
Anker- Vorschlag besser sein, so nehmen wir lhren Vorschlag selbstverstdndlich sehr gern auf und
beispiel bringen diesen zur Umsetzung.
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Krankenhausantworten: Kategoriensystem

Eindruck, dass

weisen die Patienten darauf hin, das

Mitarbeiter auf Patienten Gesprach mit anderweitigen Methoden
eingehen, aber den fortzusetzen

Dialog offline flihren

verweisen auf E-Mail-Adressen, Telefonnummern

Offline-Antworten

wollen
- oder internes Beschwerdemanagement /
Meinungsmanagement
.Hallo, danke fiir lhre Kritik. Damit wir dem von lhnen geschilderten
Sachverhalt nachgehen kénnen, bitten wir Sie, sich mit unserem
Anker- Meinungsmanagement in Verbindung zu setzen (). lhr
beispiel [Krankenhausbezeichnung]”
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Krankenhausantworten: Klinikbewertungen.de

60
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Allgemeine Antworten  Anerkennende Antworten Transparente, Offline-Antworten
dialogorientierte Antworten
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Krankenhausantworten: Google Maps
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300
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250
200
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Krankenhausantworten: Fazit und Frage

* Mehrheit der Patientenbewertungen unbeantwortet

Klinikbewertungen. | Google Maps
de
Haufigsten ,2Allgemeine ,2Allgemeine
Antworttypen Antworten” Antworten”
LAnerkennende ,Offline-Antworten”
Antworten®
Seltenste ,1ransparente, dialogorientierte Antworten®
Antworttypen

Entspricht dieses Antwortverhalten Ilhren Erfahrungen?
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Wie kénnen Erfahrungsberichte beantwortet werden?

| mit Umfragen
8. Handlungsempfehlungen zur Beantwortung von |
Online-Feedback

30 X

& SusannKiss X | 2 Uwe Sander X

Handlungsempfehlung Online:

http://www.public-reporting.wp.hs-hannover.de/2021/12/20/handlungsempfehlungen-fuer-
krankenhaeuser-zur-beantwortung-von-online%e2%80%90patienten%e2%80%90feedback/
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UNIVERSITY OF
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Prof. Dr. Uwe Sander, Susann Kiss
23.06.2022

Beantwortung Online-Patienten-Feedback

Handlungsempfehlungen




Methodenbeschreibung

1 Literaturrecherche
2 Sekundardatenanalyse

3 Qualitative Interviews
4 Zusammenfassung Ergebnisse

5 Quantitative Befragung von
Qualitatsmanager*innen

Pubmed

Antwortverhalten in sozialen Medien
(Google und Klinikbewertungen.de)

Umgang mit Online-Patientenfeedback
Entwurf Handlungsempfehlungen
Konsentierung mittels Online-Fragebogen
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Qualitative Interviews: Umgang Online-Patienten-Feedback

Niedersachsische Kliniken: Mind. 1 Antwort auf GO oder KB

V

Ranking nach Antwortrate

V

Quotierung: Tragerschaft und KlinikgroRe

v

Interview mit 7 von 12 angefragten Kliniken

Y

Zusammenfassung der Antworten

V

Rickmeldung an die Kliniken

V

Abgeleitete Handlungsempfehlungen

GO = Google
KB = Klinikbewertungen.de
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Quantitative Befragung von Qualitatsmanager*innen

Methodik
* Fragebogen zu moglichen Handlungsempfehlungen zur Beantwortung von Online Patientenfeedback

- Kliniken sollen Eignung der Handlungsempfehlungen fir Klinikmitarbeiter*innen bewerten

Eingeladene niedersachsische Klinken Gl
Befragungszeitraum 23.11.2021 bis 15.12.2021
Teilnehmerzanhl 15
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Konsentierung der Handlungsempfehlungen (Zustimmungsgrad)

Fragen (Kurzform) mit einer Zustimmung von 100%

Personliche Ansprache des Verfassers?

Angebot, Feedback weiterzugeben

Individuelle Antwort

Hoflichkeit beim Abschluss der Antwort

Feedbackprifung "vor Ort"

Information an das lbergeordnete Management

Aufklarung iber Zweck der Nutzung von Online Patientenfeedback

Schaffung eines klinikinternen Workflows

Frage (Kurzform)

Reaktion innerhalb von 7 Tagen

Dank fur Feedback

Eingehen auf Kritikpunkte

Antwort mit Funktion im Krankenhaus?
lAngebot einer Schulung

Schmahkritik usw., Hinweis an Verfasser?
Mehrere Kontaktmaoglichkeiten

Verweis an relevante Krankenhausabteilung
Antwort mit Namen?

Entschuldigung, zuhoren

Kontaktdaten, Offnungszeiten,...

Grund der Zustandigkeit

Erneute Kontaktaufnahme

Schmahkritik usw., Info an Plattformbetreiber?

Zustimmung in
%
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Handlungsempfehlung zur Beantwortung Online-Feedback

20 Handlungsempfehlungen fiir Krankenhéuser; Beantwortung Online-Patienten-Feedback Inhalt
Die Antwort soll individuell verfasst sein.
Priifs Zusti in%
_l'“?g - — - - - i sl Die antwortenden Klinikmitarbeiter® innen sollten den Verfazser zu einem spEteren Zeit- 29
Bei diffamisrendem [Schmahkritik} oder 50l der Plattformbetreiber mformiert werden. . > : e
s £ - - punkt erneut kontaktizren, um zu sehen, wie es ihm geht ** (Keine Empfehlung)
Persanlichkeitsrechte verletzendem sollen die Verfasser des Erfahrungsberichts 64
{Mennung von Mitarbeiternamen) Online | sachlich auf den Regelverstol hingewizsen war- Kontakte und Verweise
Patientenfeedback den. Vom Verfasser des Erfahrungsberichts berichtetes Sachverhalite bzw. Tatsachenbehauptun-
=en sollen vor Ort [in der jeweiligen Abteilung] gepriift werden **

Einleitungen und ErlSuterungen
Die Verfasser des Erfashrungsberichts sollen persdnlich angesprochen werden.
Diie antworten- | ihre Funktion im Krankenhaus (wofir verantwortlich etc.) bezeichnen. 7
den Klinikmitar-
beiter*innen
sollen erfdutemn, warum sie fiir die Antwort zustandig sind. (Keine Empfehlung] | 43

m Mehr als eine Kontaktméglichkeit soll angegeben werden (z.B. E-Mail-Adresse des Be- 62
schwerdemanagements, Telefonnummer, etc. ).

Der Werfasser des Erfahrungsberichts sofl an andere relevante Krankenhausabteilungen ver- | 57
ihren Mamen in der Antwort angeben. 57 wigsen und der Zweck der jewsiligen Abteilung erldutert werden.**
Die antwortenden Klinikmitarbeiter* innen sollen Kontaktdaten und Gffnungszeiten sowie S0
zusatzlich eine namentlich benannte Person angeben.

Reaktionsgeschwindigheit

Eine Antwort auf das Online Patientenfeedback soll innerhalb von 7 Tagen gegeben werden. m Janagement
Bei ausgepragter und schwerwiegender Kritik mit Tatsachenbehauptungen soll eine Infor- 100
Danke und Entschuldigung mation an das ibergeordnete Management erfolgen.**
Die antworten- | anbieten, das Feedback weiterzugeben.” Falls andere relevante Krankenhausabteilungen dber Inhaite des Online Patientenfeedback 100
den Klinikmit- sich beim Verfasser des Erfahrungsberichts dafiir bedanken, dass er sich informiert werden: dizse sollen (ber den Zweck der Nutzung und Bearbeitung von Online
arbeiter*innen die Zeit genommen hat, ein Feedback zu geben. Patientenfeedback aufgekidrt werden (Schaffung von Yerstandnis iber die Relevanz).
sollen maglichst auf alle Kritikpunkte des Verfassers eingehen. 79 Ein klinikinterner Workflow |Arbeitszblauf] zur Erhebung und Beantwortung des Online Pati- S5
sich entschuldigen und dem Verfasser versichern, dass es zu ihren Aufga- | 57 enenfeedbacks soll geschaffen werden.
ben gehdrt, zu helfen und zuzuharen.** Beendigung
| Die Antwort soll angemessen hiflich abgeschlossen werden. m
Schulung

Ein Schulungsangebot fur Klintkmitarbeiter®*innen von 60-30 Minuten mit Handlungsemp- B3
fehlungen zur  Beantwortung von Online Patientenfeedback” ist sinnvoll

*falls Online Patientenfeadback positiv/gemischt: ** falls Online Patientenfeedback negativ/gemischt

& 2021 Forschungswverbund Fublic Reporting, Hochschule Hannover / Universitat Bayreuth

Homepage: http://www.public-reporting.wp.hs-hannover.de/
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Handlungsempfehlungen

* Prifung

* Einleitungen und Erlauterungen
* Reaktionsgeschwindigkeit

* Danke und Entschuldigung

* Inhalt

* Kontakte und Verweise

* Schulung
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Handlungsempfehlungen

Prifung

Zustimmung in %

Bei diffamierendem (Schmahkritik) oder
Persénlichkeitsrechte verletzendem

(Nennung von Mitarbeiternamen) Online
Patientenfeedback

den.

Einleitungen und Erlduterungen

Die Verfasser des Erfahrungsberichts sollen personlich angesprochen werden.

soll der Plattformbetreiber informiert werden.
sollen die Verfasser des Erfahrungsberichts 64
sachlich auf den Regelverstol hingewiesen wer-

77

Die antworten- | ihre Funktion im Krankenhaus (wofir verantwortlich etc.) bezeichnen.

de.n Kllr‘"ukmltar— ihren Namen in der Antwort angeben. 57
beiter*innen

sollen erldutern, warum sie fir die Antwort zustdndig sind. (Keine Empfehlung) | 43
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Handlungsempfehlungen

Reaktionsgeschwindigkeit

Danke und Entschuldigung

Die antworten-
den Klinikmit-
arbeiter*innen
sollen

anbieten, das Feedback weiterzugeben.*

sich beim Verfasser des Erfahrungsberichts dafiir bedanken, dass er sich
die Zeit genommen hat, ein Feedback zu geben.

moglichst auf alle Kritikpunkte des Verfassers eingehen.

Zustimmung in %

Eine Antwort auf das Online Patientenfeedback soll innerhalb von 7 Tagen gegeben werden. E

79

sich entschuldigen und dem Verfasser versichern, dass es zu ihren Aufga-
ben gehort, zu helfen und zuzuhdren.**

37

*falls Online Patientenfeedback positiv/gemischt: ** falls Online Patientenfeedback negativ/gemischt
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Handlungsempfehlungen

Inhalt Zustimmung in %

Die Antwort soll individuell verfasst sein.

Die antwortenden Klinikmitarbeiter*innen sollten den Verfasser zu einem spdteren Zeit- 29
punkt erneut kontaktieren, um zu sehen, wie es ihm geht.** (Keine Empfehlung)

¥* falls Online Patientenfeedback negativ/gemischt
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Handlungsempfehlungen

Kontakte und Verweise Zustimmung in %

Vom Verfasser des Erfahrungsberichts berichtete Sachverhalte bzw. Tatsachenbehauptun-
gen sollen vor Ort (in der jeweiligen Abteilung) geprift werden.*®

Mehr als eine Kontaktméglichkeit soll angegeben werden (z.B. E-Mail-Adresse des Be- 62
schwerdemanagements, Telefonnummer, etc.).

Der Verfasser des Erfahrungsberichts soll an andere relevante Krankenhausabteilungen ver- | 57
wiesen und der Zweck der jeweiligen Abteilung erldutert werden.**

Die antwortenden Klinikmitarbeiter*innen sollen Kontaktdaten und Offnungszeiten sowie 50
zusatzlich eine namentlich benannte Person angeben.

¥* falls Online Patientenfeedback negativ/gemischt
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Handlungsempfehlungen

Schulung Zustimmung in %

Ein Schulungsangebot fiir Klinikmitarbeiter*innen von 60-90 Minuten mit Handlungsemp-
fehlungen zur ,,Beantwortung von Online Patientenfeedback” ist sinnvoll.

69
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Fazit

* Handlungsempfehlungen fir den Umfang mit Online-Patienten-
Feedback liegen vor.

e Das Nicht-Wissen ist kein Grund, nicht auf dieses Feedback zu
antworten.

Diskussion

* Was sind lhre Gedanken zu der Thematik?

* Antworten Sie bereits auf Online-Feedback?
* Wie antworten Sie auf Online-Feedback?

* Was sind lhre Erfahrungen aus der Praxis?
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