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AIRPORT

Konnen Spitaler von Flughafen «lernen»?

Flughafen und Spitaler haben Gemeinsamkeiten. Im Rahmen einer Masterarbeit wurde daher mithilfe von
qualitativen Experteninterviews die Frage untersucht, ob Spitaler von den Erfahrungen der Entwicklungen in
Flughafen hin zu mehr Prozesseffizienz, Imagesteigerung oder Kostensenkungen profitieren konnten.

Spitaler und Flughafen sind beide mit einem

komplexen Leistungserbringungsprozess kon-

frontiert. Beide haben:

e vieleinterne und externe Stakeholder aus
unterschiedlichen Disziplinen und Kulturen,

e konnen die Serviceerbringung im Voraus
nur bedingt planen,

e missen viele Regulierungen und Stan-
dards beachten,

e haben viele Mensch-Maschine-Schnitt-
stellen,

e haben einen hohen Bedarf an (Daten-)
Sicherheit (Gerber et al. 2017).

Wie die Tabelle zeigt, kann (mal abgesehen
vom jeweiligen Kerngeschaft) geplante
medizinische Behandlung/Pflege resp.
Flugtransport, der Kundenpfad vereinfacht
gesehen durchaus miteinander verglichen
werden:
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Kénnen Spitéler von Flughéfen «lernen»?

Wahrend Spitaler spatestens seit der Einfiih-
rung der Fallpauschalen gezwungen sind,
Prozesse effektiver und effizienter zu gestal-
ten, hat sich die Luftfahrt und mit ihr die Art
der Betreibung von Flughafen bereits seit

Spital
Ankunft auf dem Gelande / im Gebaude

Patientenadministration

Langerem stark verandert. Insbesondere wur-
den im Flughafen-Kontext im Sinne einer
Okonomisierung viele Standards umgesetzt,
automatisierte Prozesse eingefiihrt und die
Serviceerbringung kundenorientierter gestal-
tet. In diesem Rahmen kann davon ausge-

Flughafen

Einchecken

Warten, Verpflegung, Unterhaltung, Vorbereitung fiir das eigentliche Kerngeschaft

Geplante medizinische Behandlung / Pflege

Warten, Verpflegung, Unterhaltung, Vor-
bereitung fiir nachsten Eingriff oder Pflege

Entlassungsadministration

Verlassen des Gelandes / des Gebaudes

Gebuchter Flugtransport

Warten, Verpflegung, Unterhaltung, Vorbe-
reitung fir Anschlussflug

Gepackausgabe / Zoll



gangen werden, dass auch die Supportleis-
tungen, welche um das fliegerische Kernge-
schaft erbracht werden, nicht nur effizient,
sondern effektiv gestaltet sind. Unter diesen
Rahmenbedingungen kam die Frage auf, in-
wiefern Spitaler von den Erfahrungen der
Serviceerbringung in Flughafen lernen kénn-
ten. Im Rahmen einer Masterarbeit (Tschim-
perlin, 2018) wurde daher mithilfe von quali-
tativen Experteninterviews ebendiese Frage
untersucht.

«Jein» ...

Grundsatzlich zeigt sich, dass es, trotz der

oben genannten Gemeinsamkeiten, sehr

viele Unterschiede zwischen den beiden

Branchen resp. Umfeldern gibt. Eine direkte

Ubernahme von Konzepten und Best-

Practice-Ansatzen scheint daher kaum mog-

lich. Es haben sich aber durchaus interessan-

te Erkenntnisse in Bezug auf die Gestaltung

der Supportleistungen herauskristallisiert:

Um Kosten tief zu halten, setzen Flughafen

auf:

¢ Reduktion von Schnittstellen resp. Nut-
zungvon so vielen Synergien wie moglich,

e Vermeidung von Fehlern, was insbeson-
dere durch Schulungen erreicht wird,

e Unterstiitzung durch technische Hilfsmit-
tel,

e positive Fehlerkultur, getragen insbeson-
dere auch vom Management,

e kontinuierliche Prozessevaluation und For-
derung der Innovationskultur.

Dies sind alles Ansatze, welche auch in Spi-
talern in Betracht gezogen werden und um-
gesetzt werden konnten.

Reputation bzw. Image ist beim Betrieb von
Flughafen ein wichtiger Faktor, und Support-
leistungen sind wichtige Image-Beeinflusser.
Im Spitalkontext konnen also Verantwortli-
che der Supportleistungen insbesondere bei
einem vermehrten Ausrichten der Service-
leistung auf die Patientenschaft durchaus
vermehrt mit dem Bewusstsein auftreten,
ein wichtiger Faktor hin zur Imagesteigerung
eines Spitals zu sein.

Flughdfen haben mit dem Ziel der Image-,
Effektivitats- und Effizienzsteigerung eigene
Best Practices entwickelt und scheuen sich
auch nicht, ebensolche von anderen Indus-
trien beizuziehen und zu diskutieren. Es hat
sich aber gezeigt, dass die Ansatze spezifisch
auf die einzelnen Bereiche und Hierarchie-
stufen heruntergebrochen werden miissen,
damit sie ihre Wirkung entfalten. Dieses Vor-
gehen kann durchaus von Spitalern vermehrt
genutzt werden — je nach Kontext auch in
unterschiedlichen Industrien.

Ready for Takeoff

Diese Erkenntnisse liefern wertvolle Grund-
lagen fiir die weitere Forschung und Entwick-
lung im Bereich der strategischen, taktischen
und operativen Bereiche von nicht-medizini-
schen Supportleistungen in Spitdlern am
Institut fir Facility Management (IFM) der
Zircher Hochschule fiir Angewandte Wissen-
schaften (ZHAW). Die Kontaktaufnahme
durch Spitaler, welche an der Vertiefung der
Themen interessiert sind, ist sehr willkom-
men (siehe Autorinnenangaben). [ ]
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