Vorwort

»Wir verstehen uns als kundenorientiertes Unternehmen, Patienten, Einweiser und Kran-
kenkassen sind unsere Kunden. Insbesondere mit den Einweisern steht und fillt ein Kran-
kenhausbetrieb, da brauche ich natiirlich eine enge Beziehung.“

(Krankenhausvertreter im Interview)

»Unser Vertriebskanal sind die Einweiser, der tiberwiegende Teil der Patienten kommt auf
Empfehlung des Fach- oder Hausarztes zu uns. Sie entscheiden durch eine Empfehlung
tber 70 % bis 80 % der Patientenstrome.

(Krankenhausvertreter im Interview)

So oder dhnlich formulieren zunehmend mehr Krankenhauser die Wichtigkeit
der Einweiser als die entscheidenden ,,Gatekeeper des Krankenhauses, welche
die Auslastung eines Krankenhauses sowohl durch Zuweisung einer ausreichen-
den Anzahl an Patienten als auch durch Einweisung der richtigen Krankbeits-
bilder sicherstellen.

Wie konnen Krankenhauser die Beziehung zu ihrer wichtigsten Kundengrup-
pe — den Einweisern — systematisch professionalisieren? Auf diese Frage geben
wir in dem vorliegenden Werk umfassend Antwort, strategisch und operativ,
empirisch fundiert, aber auch praxisnah mit aussagekraftigen Zitaten von Kran-
kenhausvertretern und niedergelassenen Arzten sowie mit Best-Practice-Berich-
ten von Krankenhiusern, die sich bereits auf die ,,Reise“ zum Einweiserbezie-
hungsmanagement gemacht haben.

Dieses Buch soll als Leitfaden dienen, welcher systematisch die relevanten
Schritte und Erfolgsfaktoren eines strategisch abgeleiteten Einweiserbeziehungs-
managements auf Basis eines neu entwickelten integrierten Prozessmodells vor-
stellt. Im ersten Teil werden zunichst die Bedeutung der Zielgruppe niederge-
lassener Arzt und die Rahmenbedingungen des Einweiserbeziehungsmanagements
erlautert. Das zweite Kapitel fuhrt den Leser durch die notwendigen Schritte
zur Entwicklung einer Konzeption fiir ein strategisches Einweisermarketing.
Der dritte Teil beschreibt den Einweiserprozess und ermoglicht ein Verstandnis
fur die Aktivititen und Bediirfnisse des niedergelassenen Arztes vor, wahrend
und nach der stationdren Behandlung eines Patienten. Darauf aufbauend stellt
das vierte Kapitel geeignete MafSnahmen des Einweiserbeziehungsmanagements
vor, die sich zur Akquisition, Bindung und Riickgewinnung von niedergelasse-
nen Arzten eignen. Der fiinfte Teil beriicksichtigt die rechtlichen Rahmenbedin-
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Vorwort

gungen, wihrend das sechste Kapitel die wichtigsten Methoden zur Erfolgs-
kontrolle der eingesetzten MafSnahmen aufzeigt. Das abschliefSende Kapitel gibt
einen Ausblick auf die Trends in der Zusammenarbeit von niedergelassenen
Arzten und Krankenhiusern. Fallbeispiele veranschaulichen die beschriebenen
Inhalte und stellen die Umsetzung in der Praxis dar.

Das Werk richtet sich insbesondere an folgende Zielgruppen:

e Krankenhausmanager und Arzte aller Hierarchiestufen, die eine fundierte
und systematische Vorgehensweise zum Management der Beziehungen zu
den niedergelassenen Arzten suchen;

* Niedergelassene Arzte, die sich im Bereich der Professionalisierung der Zu-
sammenarbeit mit Krankenhausern fortbilden mochten;

e Berater, die Institutionen im Gesundheitssektor bei der Entwicklung von
Strategien und MafSnahmen insbesondere in Bezug auf das Einweisermanage-
ment unterstiitzen und spezifische Inhalte vertiefen mochten oder ein Nach-
schlagewerk benotigen;

e Studierende mit Schwerpunkt Gesundheitsmanagement/-6konomie, die sich
insbesondere mit den Themen Strategien im Krankenhaus, Patienten- und
Einweiserorientierung, Krankenhausmarketing auseinandersetzen.

Aus Griinden der einfachen Lesbarkeit sind im vorliegenden Werk ,,niederge-
lassene Arzte“, ,,Krankenhausvertreter® etc. in der mannlichen Form genannt.
Selbstverstandlich sind Frauen und Manner gleichermafSen eingeschlossen. Wir
whinschen allen Leserinnen und Lesern Gliick und Erfolg bei der Anwendung
der aufgezeigten Schritte und Maffnahmen und sind tiberzeugt, dass diese zum
Aufbau langfristiger Beziehungen zu den niedergelassenen Arzten und letztlich
zum zukunftigen Erfolg des Krankenhauses einen wichtigen Beitrag leisten.

Gerne nehmen wir Anregungen und Hinweise zur Weiterentwicklung des
Buches per E-Mail an andrea.raab@haw-ingolstadt.de entgegen.

Wir danken den Herren Dr. Dirk Elmhorst, Michael Franz, Nico Kasper,
Klaus Legl, Prof. Dr. Gerhard Riegl und Sascha SafSen fiir ihre sehr wertvollen
Beitrage zu diesem Werk sowie den Herren Felix Dorn und Dr. Harald Holln-
berger fir ihre dufSerst hilfreichen Berichte zur erfolgreichen Umsetzung ver-
schiedener Mafsnahmen im Krankenhausalltag. AufSerdem danken wir Herrn
Klaus Legl und Frau Jane O’Rourke fiir die kritische Durchsicht des gesamten
Werkes.

Ingolstadt, im Mai 2011 Andrea Raab und Alexandra Drissner
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