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Differenzierung durch Service- und Wahlleistungen

SS tudien über Patientenzufrie-
denheit und Einflussfaktoren
bei der Wahl eines Kranken-

hauses zeigen, dass Serviceleistun-
gen einen (zunehmend) hohen Ein-
fluss auf die Krankenhauswahl und
die Bewertung eines stationären
Aufenthaltes haben.1

Es ist daher sinnvoll, ideenreiche
und bezahlbare Serviceleistungen
für die Patienten zu entwickeln
und zügig zu realisieren. Bei ge-
nauerer Betrachtung kann das
BGH-Urteil derart interpretiert
werden, dass die „Angemessen-
heit“ der Preise für Wahlleistungen
im Einzelfall dann gegeben ist,
wenn den Preisen entsprechende
zusätzliche Serviceangebote zu-
grunde liegen.

Das Angebot von 
Serviceleistungen

Im Auftrag von PKV-Unternehmen2

wurde ein Konzept für einen Kran-
kenhausführer zur vollständigen
und vergleichenden Darstellung des
medizinischen Leistungsspektrums,
aber auch der Serviceangebote der
Krankenhäuser einer Region ent-
wickelt.3 Das Projekt wurde zu-
nächst in der Pilotregion Köln ge-
startet, eine zügige Ausweitung auf
weitere Ballungsgebiete ist konkret
geplant.

An dem „Krankenhaus Guide Köln
und Umgebung“ haben sich nahezu
alle Akutkrankenhäuser des Versor-
gungsgebietes 5 des Landes Nord-
rhein-Westfalen in Form der Bereit-
stellung umfangreicher Informa-

tionen zu den Bereichen Medizin
und Service mit Unterstützung des
Krankenhauszweckverbandes betei-
ligt. Daraus ergaben sich die folgen-
den Erkenntnisse:

In über 70 Prozent der Häuser
gehört die Ausstattung der Patien-
tenzimmer mit einem Fernseher
zum Standard4 (Abb. 1). Möglich-
keiten für Fax und Internet in den
Patientenzimmern sind derzeit we-
nig vorhanden. In 55 Prozent der
Häuser gibt es keine Zimmer mit
Faxanschluss, und in fast 70 Pro-
zent gibt es keine Zimmer mit In-
ternetanschluss. Verbesserungspo-
tenzial besteht auch im Bereich der
Getränkeversorgung. Hier bieten
nur etwa 40 Prozent der Häuser Ge-
tränke nach Wahl außerhalb der
Mahlzeiten an. Dies gilt in noch
stärkerem Maße für die Ausstat-
tung der Patientenzimmer mit ei-
nem Kühlschrank. Fast 60 Prozent
haben keinerlei derartig ausgestat-
tete Patientenzimmer.

Die Sonderleistungen für Privatpa-
tienten beschränken sich auf weni-
ge Angebote, die nahezu alle Fach-
abteilungen anbieten. 70 Prozent
der Fachabteilungen bieten Sprech-
stunden zu Sonderzeiten an, in et-
wa 62 Prozent der Abteilungen sind
dies Abendsprechstunden des Chef-
arztes (Abb. 2). 
Neben diesen medizinischen Leis-
tungen wird häufig noch die kos-
tenlose Nutzung des Fernsehgerä-
tes (55 Prozent) und eine kostenlose
Tageszeitung (45 Prozent) angebo-
ten. Weitere Angebote (Kühlschrank
mit kostenlosen Getränken, per-
sönliche Stereoanlage im Zimmer,

Das BGH-Urteil zu den Wahlleistungen verschärft zwar
die Ertragslage mancher Krankenhäuser, es hat jedoch
auch den Grundsatz betont, dass für Entgelte auch eine
entsprechende Leistung erbracht werden muss. Manche
Krankenhäuser haben bereits früh erkannt und umgesetzt,
dass der Servicebereich, der neben den klassischen 
Wahlleistungen auch weitere Sonder- und Zusatzleistun-
gen umfasst, nicht nur ein wesentlicher Wettbewerbs-
faktor, sondern auch wirtschaftlich interessant sein
kann. Die häufig genannten Argumente der baulichen
Restriktionen und mangelnden Investitionsmittel wer-
den teilweise überstrapaziert. Ideenreichtum und 
geschickte Kooperationen können Auswege darstellen,
wie dieser Beitrag zeigt.
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kostenlose Ortsgespräche) werden
nur selten (in weniger als zwölf Pro-
zent der Fachabteilungen) angeboten.

Im weitaus größten Teil der Häuser
(85 Prozent) ist die Unterbringung
einer Begleitperson von Patienten
möglich (Abb. 3). Dies erfolgt teil-
weise im Zimmer des Patienten
durch Einschieben eines zusätzli-
chen Bettes (häufig dann, wenn der
Patient ein Kind ist oder schwer-
krank) oder durch Bereitstellung ei-
nes eigenen Zimmers. Es bestehen
jedoch große Preisunterschiede bei
der Unterbringung einer Begleitper-
son: Einige Häuser (vier Prozent)
bieten diese Leistung (fast) kosten-
los an, andere hingegen verlangen
dafür zwischen 150 DM und 200
DM pro Tag (acht Prozent). Der
größte Teil der Häuser (22 Prozent)
stellt pro Tag zwischen 100 DM
und 150 DM in Rechnung.

Interessant ist auch die Ausstat-
tung der Patientenzimmer mit sa-
nitären Einrichtungen. In nur etwa
45 Prozent der befragten Häuser
sind alle Patientenzimmer mit ei-
ner eigenen Toilette ausgestattet,
und nur 35 Prozent der Häuser ver-
fügen über Duschen in allen Pati-
entenzimmern. Mit Dusche und
WC ausgestattete Zimmer gibt es
grundsätzlich zwar in 95 Prozent
aller Häuser, gleichzeitig sind je-
doch auch Zimmer ohne Dusche
und WC vorhanden.
Nahezu alle Befragten bieten Ein-/
Zweibettzimmer mit Dusche und
WC an, in über 40 Prozent der Häu-

ser sind allerdings noch Einbett-
zimmer ohne Toilette und ohne
Dusche sowie in 35 Prozent Zwei-
bettzimmer ohne Toilette und ohne
Dusche vorhanden. In 25 Prozent
der Häuser werden Ein- oder Zwei-
bettzimmer, die nur mit einer Toi-
lette ohne Dusche ausgestattet
sind, angeboten.

Besonders häufig vorhanden sind
ein eigener Park (85 Prozent), eine
Patientenbibliothek (82 Prozent)
und ein Kiosk (80 Prozent). 80 Pro-
zent haben eine Cafeteria für Pati-
enten und Besucher; ein Friseur ist
in 70 Prozent und eine Fußpflege in
70 Prozent der Häuser vorhanden.
20 Prozent verfügen über einen
Geldautomaten. Fast überall vor-
handen (95 Prozent) sind öffentli-
che Telefonzellen.
Eine Krankenhauskapelle oder ei-
nen Gebetsraum gibt es in 90 Pro-
zent der Häuser. Katholische Gottes-
dienste werden zu 95 Prozent und
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evangelische zu 78 Prozent abge-
halten. Eine eigene Krankenhaus-
seelsorge haben 95 Prozent (Abb. 4).

Wunschmenüs für Patienten sind
eine von vielen zusätzlichen
Einnahmemöglichkeiten

Die Möglichkeit zusätzlicher Ein-
nahmen durch aufpreispflichtige

Wunschmenüs für Patienten wird
derzeit nur von zwölf Prozent der
Häuser genutzt (Abb. 5).
Wunschmenüs ohne Aufpreis gibt
es dagegen bereits in knapp 40 Pro-
zent der Häuser. Das Gros der Häu-
ser (92 Prozent) bietet den Patien-
ten eine Menüwahl an, 90 Prozent
Kaffee und Tee außerhalb der Spei-
sezeiten, und die Wahl von Voll-

wertkost wird von 78 Prozent der
Häuser angeboten. Eine Diät- und
Ernährungsberatung halten 85 Pro-
zent der Befragten vor.

Es fällt auf, dass krankheitsbezoge-
ne Kurse oder Vorträge für Patien-
ten und Angehörige nur von gut 50
Prozent der Fachabteilungen ange-
boten werden (Abb. 6). Besichtigun-
gen etwa des Kreissaals werden von
etwa 35 Prozent der Fachabteilun-
gen angeboten. Fast 60 Prozent der
Abteilungen arbeitet mit Selbsthilfe-
gruppen zusammen.

Im Hinblick auf eine Differenzie-
rung im Wettbewerb und mögliche
Wettbewerbsvorteile ist weniger
die Betrachtung der häufigsten als
vielmehr die der selten angebotenen
Sonderleistungen sinnvoll. Genannt
wurden hier teilweise Angebote,
die sowohl den Servicegrad steigern
und gleichzeitig zu direkten Einnah-
men führen. Hierzu zählt die Ver-
mietung von Konferenzräumen, das
Vermieten von Videogeräten bis hin
zur Betreibung einer hauseigenen
Metzgerei mit Fremdverkauf.
Interessant ist die Einführung einer
Zusatzkategorie: ein Krankenhaus
bietet das so genannte „Komfort-
zimmer“, das – ähnlich wie Suiten
im Hotel – über mehrpreispflichtige
Zusatzleistungen wie Faxgerät oder
schnurloses Telefon verfügt. Auffäl-
lig ist, dass trotz guter Auslastung
dieser Zusatzkategorie lediglich ein
Krankenhaus in der Region Köln
dieses Marktsegment abdeckt.
Insgesamt überrascht es, dass we-
nig ideenreiche Zusatzleistungen
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genannt wurden – hier besteht si-
cherlich ein Nachholbedarf der
Krankenhäuser.

Seltene Sonderleistungen, die
angeboten werden:

● Vermietung von Konferenz-
räumen mit zehn bis 220 Plät-
zen,

● Video Tagesmiete,
● Zusatzleistung bei Komfort-

zimmern: wie Wahlleistungs-
zimmer, zusätzlich: Fax,
Stereoanlage, Videorekorder,
schnurloses Telefon, Fön, ver-
besserte Ausstattung 

● Essen à la carte
● tägliche Menüabfrage durch

Hostess
● hauseigene Metzgerei
● Kuchen (Eigenkonditorei)
● Beratungsservice der Kranken-

kassen
● Abgabe von Banküberweisun-

gen

Mögliche Sonderleistun-
gen, die angeboten 
werden könnten

Durch das Angebot ideenreicher,
nicht immer investitionsintensiver,
aber bezüglich der Zahlungsbereit-
schaft der Patienten attraktiver
Sonderleistungen kann ein Kranken-
haus sich im regionalen Wettbe-
werb positionieren und gleichzeitig
zusätzliche Einnahmequellen er-
schließen. Im Folgenden werden ei-
nige mögliche Sonderleistungen ge-

nannt, die geeignet sein können,
diese Ziele zu verwirklichen. Dabei
ist ausdrücklich darauf hinzuwei-
sen, dass für alle der beispielhaft
genannten Leistungen Entgelte zu
realisieren sind, welche die Inves-
titions- und Kooperationskosten
übersteigen und somit neben der
Steigerung des Servicegrades auch
einen positiven Deckungsbeitrag
ermöglichen. 

● Internetcafé und Laptopverleih
mit Internetanschluss
Viele Patienten sind es heute ge-
wohnt, über E-Mail zu kommuni-
zieren und das Internet zu nutzen.
Mancher würde sehr gerne die oft
mehr als ausreichende Zeit im
Krankenhaus nutzen, um im Inter-
net zu surfen. Zum einen können
feste Internet-PCs in einem „Café“
gegen Gebühr bereitgestellt wer-
den, zum anderen kann durch den
Verleih von Laptops mit Internet-
anschluss ein teilweise noch zu
weckender, sicherlich zunehmen-
der Bedarf gedeckt werden.

● Video und DVD-Verleih
Transportable DVD-Player, wie sie
bereits in Spitzenzügen der Bahn
bereitgestellt werden, können mit
einem entsprechenden Angebot
von DVD-Spielfilmen ein sehr in-
teressantes Angebot für die Patien-
ten darstellen; für Privatpatienten
könnte dieser Service kostenlos
oder ermäßigt angeboten werden.

● Abhol- und Bringservice für 
Patienten
Nicht alle Patienten können oder
wollen auf Verwandte oder Bekann-

te zurückgreifen, wenn es um den
Weg zum und vom Krankenhaus
geht. Durch Kooperation mit einem
Taxiunternehmen könnten den Pa-
tienten Pauschalangebote gemacht
werden, die den Service bieten, mit
Gepäck von der eigenen Wohnung
bis auf das Patientenzimmer ge-
bracht zu werden. Alleine das An-
gebot eines solches Services – auch
ohne große Inanspruchnahme –
wird sich positiv auf das Service-
Image des Krankenhauses auswirken.

● Imbissangebote außerhalb der 
Essenszeiten für Besucher
Besucher kommen meist nach Fei-
erabend, in den frühen Abendstun-
den. Nahezu jeder kennt aus seiner
Erfahrung als Krankenhausbesucher,
dass man um diese Zeit hungrig ist.
Dennoch bietet nahezu kein Kran-
kenhaus nach 17 Uhr noch ein nen-
nenswertes Speisenangebot an, und
der besuchte Patient hat in der Re-
gel sein Abendessen erhalten. Die
Lösung ist meist der mittlerweile
zimmerwarme Joghurt des Patien-
ten.
Durch Speisenangebote für die
Zielgruppe Besucher oder die Un-
terhaltung eines Patientenrestau-
rants könnten die Krankenhäuser
diese Servicelücke schließen und
gleichzeitig Einnahmen erzielen.
Ein weiteres Indiz dafür, dass war-
mes Essen nach 16 Uhr auch von
Patienten nachgefragt wird, zeigt
die Frequenz von Pizzadiensten in
manchen Krankenhäusern in den
frühen Abendstunden.

1 Ergebnisse der Befragung von über 15 000 Patien-
ten (1996–2000) GEBERA/GfR.

2 Im Einzelnen handelt es sich um folgende PKV-
Unternehmen: Globale, DKV, Inter, Centrale so-
wie Roland Assistance. Weitere Unternehmen
haben ihre Beteiligung an dem Projekt zugesagt.

3 Krankenhaus Guide Köln und Umgebung, Köln
2000, ISBN 3-00-006590-3

4 In einigen Häusern wurde bewusst auf die Ein-
richtung der Patientenzimmer mit Fernsehgerä-
ten verzichtet, dies war meist in psychiatrischen
Einrichtungen der Fall.
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• Internetcafé
• Laptopverleih mit Internetanschluss
• Nintendo
• Video- u. DVD-Verleih
• Wellness (Kosmetik, Ayurveda)
• Shopping-Service
• Haustierversorgung
• Wohnungsservice (Briefkasten, Reinigung)
• Wäscherei für Patienten
• Abhol- u. Bringe-Service für Patienten
• Imbissangebote außerhalb der Essenszeiten
  (für Besucher und Patienten)

Mögliche Sonderleistungen, die angeboten werden könnten:


