special 3: Social Media im Gesundheitswesen

Aktuelle Entwicklungen und Ansatzpunkte fir Spitiler in der Schweiz

Social Media auf dem Vormarsch

Die erste Vollerhebung der Fachhochschule Graubiinden (FHGR) zur Nutzung von Social Media
Plattformen durch Schweizer Spitiler im Jahr 2018 hatte gezeigt, dass ein Grossteil der Schweizer

Spitiler auf Social Media prisent ist. Doch was hat sich seitdem verindert und was muss von Schweizer

Spitdlern beachtet werden, wenn es darum geht, die eigenen Social Media Prisenzen auf- und aus-

zubauen? Zur Beantwortung dieser Fragen, werden in diesem Artikel auf Basis einer im Jahr 2019

erneut durchgefiithrten Vollerhebung die aktuellen Entwicklungen in der Branche analysiert und um

die Ergebnisse qualitativer Interviews erginzt.

Die Analyse der quantitativen Daten zeigt, dass
die meisten Schweizer Spitaler 2019 auf Face-
book (95 %), LinkedIn (73%) und YouTube (62 %)
vertreten waren. Wobei sich Instagram mit einer
Zunahme der Spital-Accounts um 13 Prozent als
neuer Wachstums Top-Performer abzeichnet.
Darlber hinaus zeigen die Ergebnisse der qua-
litativen Interviews, dass es vor allem festgeleg-
te Social Media Verantwortlichkeiten innerhalb
der Spital-Organisation bendtigt, um professio-
nell eigene Prasenzen zu betreiben.

Neuer Rahmen fiir Interaktionen und
Beziehungen

Social Media verandert die Rahmenbedingungen
fUr Interaktionen und Beziehungen in zahlrei-
chen Bereichen unserer Gesellschaft. Auch das
Gesundheitswesen ist von diesen Veranderun-
gen betroffen, in welchem Spitéler eine zentra-
le Rolle einnehmen. Durch den Einsatz von Social
Media werden diese grundsatzlich in die Lage
versetzt, neue Kommunikations- und Marketing-

kanale aufzubauen, um mit relevanten Zielgrup-
pen in Kontakt zu treten. Hierbei ermdglichen
es Plattformen wie Facebook, Twitter und Instag-
ram, die allgemeine Bevolkerung Uber aktuelle
Gesundheitsthemen und den eigenen Leistungs-
auftrag zu informieren. Weiter konnen Uber
eigene Spital-Prasenzen bestehende aber auch
neue Patienten erreicht werden, um bei diesen
die eigenen Kompetenzen darzustellen. Dartber
hinaus kénnen Social Media Netzwerke wie
LinkedIn oder XING eingesetzt werden, um die
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Jahresvergleich der Social Media Accounts von Schweizer
Spitélern je Plattform
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Abbildung 1: Jahresvergleich der Social Media Accounts von Schweizer Spitilern je Plattform

(2018: n=280; 2019: n=276)

professionelle Vernetzung und die Rekrutierung
von Fachkréften zu unterstUtzen. Plattformen
wie YouTube bieten Spitdlern zudem die Mog-
lichkeit, die eigene Leistungserbringung bei
Patienten zu erganzen. So konnen diese bei-
spielsweise mit relevanten Informationen im
Vor- und Nachgang von operativen Eingriffen
versorgt werden.

Im Rahmen des von der Innosuisse (Schweize-
rische Agentur fUr Innovationsforderung) unter-
stltzten Projekts «MuKoSpi 2.0 — Integriertes
SaaS-Tool zum Management Digitaler Multika-
nal-kommunikation von Spitalern» der Fach-
hochschule Graubunden (FHGR) wurden diese
Sachverhalte zusammen mit Partnern aus der
Praxis wissenschaftlich untersucht. Hierzu wur-
den quantitative Erhebungen in den Jahren 2018
und 2019 zu den Aktivitaten aller Schweizer
Spitaler auf Social Media durchgefuhrt. Diese
wurden um qualitative Interviews mit Vertreten-
den von Schweizer Spitalern erganzt, um mehr
Uber die Hintergrinde und Ansatzpunkte von
deren Social Media Aktivitadten zu erfahren. Die
zentralen Erkenntnisse des Projektes werden in
diesem Artikel kompakt zusammengefasst.

Datengrundlage der quantitativen
Erhebungen

Als Grundgesamtheit der Vollerhebungen zu den
Aktivitadten aller Schweizer Spitéler auf Social
Media diente die Liste «Kennzahlen der Schwei-
zer Spitéler» des Bundesamtes fUr Gesundheit

(BAG). Die Datengenerierung erfolgte in der KW
38 des jeweiligen Jahres. Dazu wurden in einem
ersten Schritt die Internetauftritte der Spitaler
erfasst und hinsichtlich aufgeftihrter Verlinkun-
gen zu eigenen Social Media Accounts unter-
sucht. Hieraus ergab sich das hochste Zurech-
nungsniveau «Verlinkt von Homepage», was
eindeutig darauf schliessen lasst, dass der ent-
sprechende Social Media Account von dem Spi-
tal selbst betrieben wird. Um zu bertcksichtigen,
dass von Spitalern auch Social Media Accounts
betrieben werden kdnnen, ohne dass Verlinkun-
gen auf der eigenen Homepage zu diesen ein-
gerichtet sind, wurden in einem zweiten Schritt
Uber die Suchfunktionen von Google sowie den
Social Media Plattformen selbst Suchanfragen
nach moglichen Spital-Accounts durchgefuhrt.
Wurden hierbei Spital-Accounts gefunden, sind
diese weiterfuhrend differenziert worden.

Eine Einteilung in offizielle und inoffizielle
Accounts konnte lediglich fur Facebook vorge-
nommen werden, da die Plattform inoffizielle
Accounts explizit ausweist. FUr alle anderen
Plattformen wurde ein Minimalkriterium (MK)
definiert, welches dann erfullt war, wenn im
Account entweder ein zum Spital passendes
Logo- oder Hintergrundbild oder ein zum Spital
passender «Uber uns»-Text ersichtlich war. Die-
ser Logik folgend, wurden die zwei weiteren
Zurechnungsniveaus «Offiziell/MK erflllt» und
«Inoffiziell/MK nicht erfullt» definiert. Die drei
aufgeflhrten Zurechnungsniveaus der Unter-
suchung folgen einer abgestuften Rangordnung:

1. «Verlinkt von Homepage», 2. «Offiziell/MK
erflllt» und 3. «Inoffiziell/MK nicht erfUllt». Je
hoher der Social Media Account eines Spitals in
dieser einzuordnen ist, desto eher kann davon
ausgegangen werden, dass es sich um den offi-
ziellen Social Media Account des Spitals handelt.
Da diese Zurechnung auf der gegebenen Daten-
grundlage nicht eindeutig vollzogen werden
kann, werden in den weiteren Ausfihrungen bei
den gquantitativen Auswertungen jeweils Anga-
ben bezuglicher aller drei Zurechnungsniveaus
prasentiert.

Entwicklung der Accounts von
Schweizer Spitdlern auf Social Media

Abbildung 1 zeigt in Bezug auf die verschiede-
nen Zurechnungsniveaus auf, inwieweit in den
Jahren 2018 und 2019 Social Media Accounts
zu den Spitalern der Grundgesamtheit identi-
fiziert werden konnten. Hierzu sind die Werte
als prozentuale Anteile der Grundgesamtheit
dargestellt.

Werden die Werte aller Zurechnungsniveaus auf-
addiert, zeigt sich, dass die Anzahlen der
Accounts bis auf zwei Ausnahmen auf allen
Plattformen innerhalb eines Jahres angestiegen
sind. Ein Teil dieser Zuwachse ist allerdings durch
die Abnahme der Fallzahlen (2018: n=280; 2019:
n=276) begrindet. Facebook ist im Jahr 2019
(95%) nach wie vor die Plattform mit den meis-
ten Spital-Accounts auf Social Media und weist
im Vergleich zum Vorjahr (93 %) ein marginales
Wachstum auf. Auf dem zweiten Rang folgt 2019
LinkedIn (73%), was einer wesentlichen Steige-
rung des Anteils an identifizierten Accounts im
Vergleich zum Jahr 2018 (66 %) entspricht. Die
Accounts auf YouTube haben ebenfalls zuge-
nommen und belegen den dritten Rang sowohl
im Jahr 2019 (62 %) als auch im Jahr 2018 (58 %).
Bei Instagram sind die Accounts von Spitalern
im Jahr 2019 (35%) im Vergleich zum Vorjahr
(22 %) bedeutend angestiegen. Die Anzahl an
Spital-Accounts auf den Plattformen Twitter
(34 %) und XING (39 %) hingegen, blieben in den
Jahren 2018 und 2019 konstant.

Betrachtet man die unterschiedlichen Zurech-
nungsniveaus separat, zeigt sich, dass bei der
Kategorie «Verlinkt von Homepage» bei allen
Plattformen ein Wachstum zwischen den Jahren
2018 und 2019 stattgefunden hat. Dabei weisst
XING (2018: 13%; 2019: 15%) mit zwei Prozent
ein geringes Wachstum auf. Der Anteil der von
den Homepages verlinkten Accounts auf You-
Tube (2018: 32%; 2019: 37 %) ist um flnf Prozent
gestiegen, wohingegen sich Facebook (2018:
45%; 2019: 51 %) und Twitter (2018: 19 %, 2019:
25%) mit einem Wachstum von jeweils sechs
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Prozent im Jahresvergleich ahnlich entwickeln.
Der Anteil der Kategorie «Verlinkt von Home-
page» auf LinkedIn-Accounts (2018: 22 %; 2019:
29 %), steht mit sieben Prozent flr den zweit-
starksten Anstieg im Jahresvergleich. Instagram
(2018: 9%, 2019: 24 %) hebt sich mit einem
Wachstum von 15 Prozent auch diesbezliglich
gegenlber den anderen Plattformen ab.

Unter Berucksichtigung aller Zurechnungsni-
veaus sind Facebook, LinkedIn und YouTube in
beiden Jahren die Top-3-Plattformen bezuglich
der Nutzung durch Schweizer Spitéler. Hinsicht-
lich der Veranderung im Jahresvergleich sind
jedoch zwei Plattformen im Speziellen zu
beachten. Zum einen ist dies Instagram, wo die
Accounts von Spitalern auf Social Media unter
Einbezug aller Zurechnungsniveaus um 13 Pro-
zent zugenommen haben sowie der Anteil «Ver-
linkt von Homepage» um 15 Prozent angestie-
gen ist. Zum anderen ist dies Linkedin, wo
sowohl bezogen auf Accounts mit Verlinkungen
von der Homepage als auch Accounts unter
Berucksichtigung aller Zurechnungsniveaus mit
jeweils sieben Prozent das zweitstarkste Wachs-
tum identifiziert werden kann.

Die Zunahme der Accounts in der Kategorie «Ver-
linkt von Homepage» in allen Plattformen deutet
daraufhin, dass Schweizer Spitaler zunehmend

Abbildung 2: Briickenfunktion von Social Media Teams in Spitilern (in Anlehnung an Beier, Friith 2019)

Das Forschungsfeld Digitale Strategien beschiftigt sich mit Strategien fiir Produkte und
Leistungen, die sich im Spannungsfeld zwischen Offline und Online ergeben. Hier geht es
darum, Unternechmen und Organisationen in ihrer jeweiligen Situation und Branche zu
erfassen und im Einklang mit den Chancen und Herausforderungen in der internen und
externen Digitalisierung wertschépfende Entwicklungspfade zu erarbeiten. Das Forschungsfeld
wird durch das Schweizerische Institut fiir Entrepreneurship (SIFE) der Fachhochschule
Graubiinden (FHGR) bearbeitet.

Weitere Informationen und Auskiinfte

Sebastian Friih, Projektleiter

Telefon 081 286 37 47

sebastian.frueh@thgr.ch
heeps://www.thgr.ch/thgr/unternehmerisches-handeln/schweizerisches-institut-fuer-
entrepreneurship-sife/projekte/ mukospi-20-digitale-multikanalkommunikation-spitaeler/

«Zu Beginn des Projekts waren wir davon ausgegangen, dass von
Spitilern fiir eine qualifizierte Social Media Prisenz hauprsich-
lich externe Anspruchsgruppen bedient und abgeholt werden
miissen. Im Verlauf des Projekts hat sich jedoch herausgestellt, dass
die Entwicklung von angemessenen Inbalten seitens der Spital-Be-
legschaft sowie deren aktiver Einbezug in die Social Media
Aktivititen eines Spitals, als zentrale Grundlagen fiir eine
professionelle Social Media Prisenz gesehen werden kinnen.»
Sebastian Friih, Projektleiter am Forschungsschwerpunkt Digitale
Strategien an der FHGR.

die eigenen Social Media Prasenzen als Teil ihres
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digitalen Erscheinungsbilds erkennen und dem-
entsprechend auf ihrer Homepage integrieren.
Mit dieser Zunahme geht eine Abnahme in den
anderen Kategorien einher. So kann die Abnahme
der Accounts in der Kategorie «Inoffiziell/MK
nicht erfullt» als Indiz intepretiert werden, dass
sich Schweizer Spitaler aktiv auf Socia Media
Plattformen begeben und damit zunehmend
Social Media Accounts professioneller betreiben.

Adm|n|strat|on

Der Jahresvergleich zur Nutzung von Social
Media durch Schweizer Spitaler zeigt, dass sich
Spitdler zunehmend aktiv mit dem Thema Social
Media auseinandersetzen und eine Beteiligung
durch eigene Prasenzen verfolgen. Die Zahlen
illustrieren aber auch in einzelnen Plattformen
eine grossere Zuruckhaltung von Schweizer Spi-
talern, eigene Accounts zu betreiben. Dies deu-
tet auf unterschiedliche Herangehensweisen
und Einschatzungen in der Spital-Branche zum
Thema Social Media hin. Um die Hintergrinde
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besser verstehen zu kdnnen, wurden qualitative
Interviews und Gesprache mit 50 Personen aus
der Spital-Branche geflhrt.
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O8EINS ist ein technologiegetriebenes Unternehmen mit Fokus Organisationsentwicklung.
Die daraus resultierenden Produkte und Dienstleistungen lassen sich unter dem Begriff
«Identity-Tech» zusammenfassen. «Identity-Tech» ist eine neuartige Kombination in der
digitalen Transformation, bei der anspruchsvolle Software-Lésungen mit der Corporate DNA
der Kundinnen und Kunden verbunden werden. Im Rahmen verschiedener Projekte hat sich
das Unternchmen eine fundierte Expertise im Gesundheitsbereich erarbeitet. Diese konnte
durch die Partnerschaft mit der FHGR beim Projekt «MuKoSpi 2.0» weiter verstirkt werden.

Weitere Auskiinfte zu 0S8EINS
Haempa Maissen, Partner
Telefon 081 252 30 30
haempa.maissen@08eins.com
www.health.08eins.com

In diesen hat sich herausgestellt, dass die
Umsetzung eines zweckorientierten Einsatzes
von Social Media unterschiedlich angegangen
werden kann. Wird Social Media eher als gene-

«Fiir eine effektive Nutzung von Social Media brauchen Spitiiler
eine gelebte und transparente Organisationskultur, die in einer
stringenten Kommunikationsstrategic resultiert und dank
geeigneter Prozesse optimal umgesetzt werden kann. Kurzum:
Spitiiler brauchen eine eigene Identitit, die mit Hilfe technologi-
scher Losungen fiir einen lebendigen Austausch und spannende
Inhalte sorgt. Diese kinnen dann an die relevanten Anspruchs-
gruppen kommuniziert werden.» Haempa Maissen, Geschifisfiih-
rer des Projektpartners 08EINS AG.

relles «Public-Relation-Tool» eingesetzt, fallt
Spitalern die Umsetzung oft leichter, da sie sich
ahnlich wie ein Online-Nachrichtenverlag an
etablierten Prozessen und Strukturen (Redak-

tionsplan und Redaktionsteam) orientieren kon-
nen. Ist die Erwartung vorhanden, dass die eige-
ne Belegschaft aktiv in die Generierung von
Ideen und Inhalten fir Social Media miteinbezo-
gen wird, fallt es Spitdlern oft schwerer, eigene
Aktivitaten auf den Plattformen umzusetzen.
Dies geht mit den Anforderungen einher, dass
fur diesen Ansatz die eigene Belegschaft moti-
viert werden muss, die Social Media Aktivitaten
mit Inhalten zu unterstitzen, die Kommunika-
tionsverantwortlichen aber auch die Kommuni-
kationsinhalte im Sinne des Spitals selektionie-
ren und steuern muassen. FUr beide Ansatze hat
sich herausgestellt, dass es klare Verantwort-
lichkeiten in Form eines Social Media Teams
braucht, welches innerhalb der Spital-Organisa-
tion grenzen- und funktionstbergreifend die
Integration der eigenen Belegschaft flr Social
Media Aktivitaten moderiert und begleitet. Die-
se Erkenntnis unterscheidet sich von der allge-
meinen Auffassung, dass die Social Media Akti-
vitdt von Organisationen lediglich aus der
Ausspielung von Kommunikationsinhalten an
externe Anspruchsgruppen besteht.

Das Social Media Team muss jedoch nicht nur
die internen Anspruchsgruppen angemessen
einbeziehen, sondern auch externe Zielgruppen
im Sinne des Spitals erreichen. Wie in Abbildung
2 dargestellt, finden sich die Verantwortlichen
somit in einer Brickenfunktion zwischen der
Spital-Belegschaft und externen Anspruchsgrup-
pen wieder. Hierbei gilt es innerhalb des Spitals
Arzte, Pflegende, Mitarbeitende aus Administra-
tion sowie aus Management und Leitung indivi-
duell abzuholen und in die Inhaltsgenerierung
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flr Social Media einzubeziehen. Diese Inhalte
mussen dann mit den Anforderungen von exter-
nen Anspruchsgruppen wie (potentiellen)
Patienten, zukUnftigen Mitarbeitenden, Fach-
leuten im Gesundheitswesen sowie der allge-
meinen Offentlichkeit abgeglichen und zielgrup-
pengerecht aufbereitet werden. Ebenfalls liegt
es am Social Media Team externe Anfragen in
die Organisation zu tragen, um zusammen mit
der Belegschaft eine um deren Expertise ange-
reicherte Rlckmeldung geben zu kdnnen.

Der Umgang mit dieser Varietat an Anspruchs-
gruppen gestaltet sich fur die Social Media
Teams sehr anspruchsvoll, weswegen eine
Verankerung des Themas Social Media inner-
halb der Spital-Organisation stattfinden sollte.
Die Social Media Verantwortlichen benotigen
Zugriff auf adaquate interne Prozesse und
Strukturen, welche die Interaktion mit den
Anspruchsgruppen unterstltzen und ergan-
zen. Dann wird es Spitalern am ehesten ermaog-
licht, die Werte der eigenen Organisation tber
die Social Media Préasenzen zu transportieren
und in angemessener Art und Weise auf exter-
ne Anfragen und Ruckmeldung Uber Social
Media reagieren zu kdnnen.

Implikationen fiir Spitdler und Fazit

In der quantitativen Analyse hat sich gezeigt,
dass sich die untersuchten Social Media Platt-
formen im Jahresvergleich unterschiedlich ent-
wickelt haben, jedoch eine Professionalisie-
rung des Umgangs mit dem Thema Social
Media in der Spital-Branche stattfindet. Fur
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Spitaler, die ihre Social Media Prasenzen auf-
bzw. ausbauen mochten, gilt es dementspre-
chend zu Uberlegen, welche Anspruchsgrup-
pen sowie Zwecke sie damit erreichen wollen
und welche Plattformen hierfUr geeignet sind.
Betrachtet man die Aktivitdten der Schweizer
Spitaler auf gewissen Plattformen, lassen sich
unterschiedliche Tendenzen erkennen. Einer-
seits stagniert der Anteil der Spitéler, die auf
Twitter und XING aktiv sind. Andererseits wei-
sen Linkedin und Instagram die hochsten
Wachstumsraten auf. FUr eine ausgewogene
Auswahl der Plattform ist neben der eigenen
Strategie und den Aktivitaten der anderen Spi-
téler, auch das Nutzungsverhalten in der
Schweizer Bevolkerung von Bedeutung.

Beispielsweise zeigte sich bei Instagram im Jahr
2018 ein Missverhéltnis von Spital-Accounts (letz-
ter Platz im Vergleich mit den anderen Plattformen)
und dem Nutzungsverhalten in der Schweizer
Bevolkerung (Top-3 der taglich genutzten Plattfor-
men). So bot Instagram 2018 noch die Chance fur
Spitaler, mit einer Account-Aufschaltung als «First-
Mover» insbesondere bei jungen Zielgruppen
wahrgenommen zu werden. Auch 2020 bietet die
Plattform immer noch genugend Potenzial, um
durch den aktiven Auf- bzw. Ausbau eines Accounts
als «Second-Mover» den innovativen Charakter
einer Spital-Organisation zu symbolisieren.

Mit der Entscheidung zu einer Social Media Pra-
senz, sollten Spitaler eine auf die Organisation
abgestimmte Strategie fur ihre Multikanalkom-
munikation entwickeln. Hierbei gilt es die beste-
hende Identitat und Struktur der Organisation

zu erfassen und zu definieren, wie sich der Auf-
tritt auf Social Media gestalten soll. Die dafur
notwendigen Prozesse gilt es innerhalb der Spi-
tal-Organisationen langfristig zu etablieren, um
Social Media als relevante Kommunikations-
schnittstelle von Spitalern zwischen den zahl-
reichen internen und externen Anspruchsgrup-
pen nutzen zu kdnnen.

Der Einsatz von neuen digitalen Technologien in
den unterschiedlichen Bereichen des Arbeits-
alltags zeichnet sich als eine langfristige Ent-
wicklung ab. Technologien wie Social Media
werden sich weiterfuhrend in unserer Gesell-
schaft verankern und den Beziehungsaufbau
aber auch die Beziehungspflege zwischen allen
Akteuren langfristig verandern. Dementspre-
chend bietet sich Spitdlern die Chance, Social
Media als neue Form der Kommunikation und
Vernetzung fUr sich zu nutzen sowie die ent-
sprechenden Rahmenbedingungen flr einen
zweckorientierten Einsatz bereitzustellen.
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