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Analysegestiitztes Einweisermanagement

Gute Einweiserbeziehungen
zur Existenzsicherung

Ziel der Fachkliniken Wangen war eine nachhaltige Steigerung der Bettenbelegung. Dazu wahlte die
Einrichtung ein Vorgehen in fiinf Schritten. Damit gelang fiir die drei Einrichtungen des Trdgers ein
Belegungsplus von rund zwolf Prozent.

as deutsche Gesundheits-

wesen verdndert sich stetig

- die angestof3ene Reform
zur Krankenhausvergiitung, der
Anstieg der Lebenserwartung, der
medizinischtechnische Fortschritt
und steigende Behandlungskosten
setzen Leistungserbringer zuneh-
mend unter Druck (Heuer 2019, S. 542
ff.). Der finanzielle Spielraum wird
geringer und Krankenhduser miis-
sen um Patienten konkurrieren, um
die steigenden Kosten durch immer
hohere Fallzahlen zu decken (Winter
etal. 2017, S. 196; Raab und Legl 2016,
S.109). Dabei gewinnt das sogenannte
Rightsizing (gezielte, selektive Fall-
zahlsteigerung) vermehrt an Bedeu-
tung. Zudem sehen sich Krankenhdu-
ser einem massiven Fachkraftemangel
ausgesetzt.

Die Verdnderungen erfordern eine
Neuausrichtung der Leistungserbrin-
ger sowie neue Kompetenzen und
Werkzeuge in den Bereichen Leis-
tungsmanagement, Digitalisierung,
Marktanalytik und -forschung sowie
Marketing (Siebenhiiner et al. 2019,
S. 592; Tiemann et al. 2017, S. 69). Der
Wandel ist bereits in vollem Gange:
Statt ,Silodenken” riickt die Zusam-
menarbeit der Abteilungen und Funk-
tionen in den Vordergrund (Heuer
2019, S. 542 f. Tiemann et al. 2017,

S. 72; Winter et al. 2017, S. 199).

Zur nachhaltigen Existenzsiche-

rung eines Krankenhauses ist es
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Abbildung 1: evidence Klinik-CRM: Digitale Karteikarte mit Informationen zu
einer Person (fiktives Beispiel; Glaux Group).

relevant, das eigene Tun transparent
zu machen, zu evaluieren und zu
verbessern (Tiemann et al. 2017,

S. 50). Dafiir sind regelmaflige,
umfassende Analysen des Mark-

tes und des Umfeldes notwendig
(Siebenhiiner et al. 2019, S. 592).
Denn Krankenhduser kénnen nur
dann bestehen, wenn sie den Markt,
ihre Patienten und (Nicht-)Einweiser
genau kennen und auf deren Bediirf-
nisse konkret eingehen (Kohler und

Griinder 2017, S. 157).

Haus- und Fachédrzteschaft
weiter Gatekeeper

Zu den wichtigsten Kunden eines
Krankenhauses zdhlt neben den
Patienten die Gatekeeper-Gruppe der
(nicht-)einweisenden niedergelasse-
nen Haus- und Fachdrzte (Schreyogg
2017, S. 178; Winter et al. 2017,
S.198). Studien zeigten, dass sich

70 bis 80 Prozent der Patienten und
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Patientinnen fiir das Krankenhaus
entscheiden, das ihnen ihr Haus-
oder Facharzt empfohlen hat (Raab
und Legl 2016, S. 108). Somit sichern
Einweiser den Krankenh&dusern den
iiberwiegenden Teil ihrer Patienten,
tragen mafdgeblich zur Auslastung
bei und sind als Schliisselkunden

zu bezeichnen (Kohler und Griinder
2017, S. 144).

Durch eine gezielte Ansprache
konnen (Nicht-)Einweiser gewonnen,
zufriedengestellt und langfristig ge-
bunden oder zuriickgewonnen wer-
den. Eine gesteigerte Kundenorien-
tierung hat positive Auswirkungen
auf die Reputation eines Hauses und
kann die Wettbewerbsposition ver-
bessern (Winter et al. 2017, S. 198).
Aufderdem kann das Haus (aktiv und
erfolgreich) bei der Steuerung der
Patientenstrome einwirken, wenn
die konkreten Bediirfnisse der Ein-
weiser in der Zusammenarbeit mit
dem Krankenhaus bekannt sind und
diese im Klinikalltag Eingang finden
(Raab und Legl 2016, S. 109). Zur
Verbesserung damit verbundener, re-
levanter Prozesse wird ein modernes
Einweiserbeziehungsmanagement
empfohlen, welches auf dem Ansatz
des Customer Relationship Manage-
ments (CRM) basiert (Raab et al.
2020, S. 294; Trill 2016, S. 294). Mit
klaren Zielen, Positionierungen und
Mafinahmenpldnen sollen die Ein-
weiser kontinuierlich und langfristig
in das Gesamtkonzept des Kranken-
hauses integriert werden (Raab und
Legl 2016, S. 110).

Marktgestiitztes Einweiserma-
nagement systematisch einfiihren
Nach D. Laney konnen im IT-Bereich
gesammelte Daten in Verbindung mit
Drittdaten zur Umsatzgenerierung
genutzt werden. Erster Schritt sei die
Informationsbasis zu erweitern und
anschliefiend die Informationen zur
Geschiftsoptimierung und ggf. -erwei-
terung zu verwenden (Laney 2017 zit.
n. Schlott 2022, S. 2 f.). Der Ansatz ist
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Abbildung 2: Kartendarstellung der trinovis-Analyseplattform: Marktanteile fiir
Erkrankungen des Atmungssystems und Einweiser mit der Anzahl zugewiesener
Falle aufgrund Erkrankungen des Atmungssystems fiir das Jahr 2021.

unter Einhaltung der Datenschutz-
anforderungen auf das Gesundheits-
wesen zu iibertragen. Aufgrund des
hoch dynamischen Umfeldes ist ein
kontinuierlicher Prozess erforderlich,
bei dem zundchst die Ausgangssitua-
tion durch Markt-, Potenzial- und Ein-
weiseranalysen transparent dargestellt
werden muss. Dazu zdhlt auch die
Auswertung relevanter Wettbewerber.
Danach erfolgen die Segmentierung,
Priorisierung und Positionierung der
(Nicht-)Einweiser, worauf das Maf3nah-
menmanagement aufsetzt. Im Sinne
eines Controllings werden anschlie-
end die Wirkungen evaluiert, ein
Riickkopplungsprozess initiiert und
Mafinahmen angepasst (vgl. Emde und
Lemm 2020, S. 205 ff.; Raab et al. 2020,
S. 294; Fenderich und Reckel 2019, S.
169 f.; Schrey6gg 2017, S. 178 f.).

Konigsweg: Einweiserbefragung
+ Klinik-CRM + Marktanalyse
Wie die Theorie zum praktischen
Erfolg fiihrt, zeigt beispielhaft das

Vorgehen der Waldburg-Zeil Akutkli-
niken GmbH & Co. KG seit Ende 2019,
einem mittelstandischen Anbieter
von Akut- und Rehakliniken. Die
Ausgangslage der Fachkliniken Wan-
gen, welche zu dem Konzernverbund
gehoren, war gekennzeichnet durch
eine uniibersichtliche und liicken-
hafte Datenlage im Klinikinformati-
onssystem (KIS). Dazu bestand eine
Abhiangigkeit von Einzelpersonen, da
insbesondere qualitatives Wissen (z.B.
zu Einweiserwiinschen, -bediirfnissen
und -zufriedenheit) iiberwiegend auf
Cheférzte verteilt und nicht schriftlich
erfasst war. Es fehlte eine aktuelle,
valide Datengrundlage, sodass die
Marktkenntnisse eher auf ,Gefiihlen“
basierten und personenabhdngig
waren.

Ziele der Fachkliniken Wangen wa-
ren eine nachhaltige Belegungsstei-
gerung zu generieren (plus zehn Pro-
zent) und die eigene Marktlage und
-entwicklung greifbar zu machen.
Dafiir sollten eigene Daten (quantita-
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Strukturierte und begleitete
Umsetzung der Umfrageergebnis-
se von rotthaus.com in konkrete
Mafinahmen.
Parallel Installation der Markt-
5 analyseplattform der trinovis
GmbH fiir eine quartalsweise
Datenaufbereitung und -auswer-
tung. Die Business-Intelligen-
ce-Anwendung trinovis Vision
ermoglicht Markt-, Einweiser-
und Potenzialanalysen in Form

von interaktiven Reports mit

verschiedenen Visualisierungs-

formen. Dadurch lassen sich

bspw. retrospektiv die Einwei-
sungen oder auch prospektiv die

oo KLINIK-CRM BRINGT
S EINE ZENTRALE DATENBANK

il
S5 \IiE GED 15T UNSER BANZUGSAERIET <
28 LIE SIND DIE FANRZEITEN 2!

Marktentwicklung untersuchen
(s. Abbildung 2). Ankniipfend an
die platzierten Botschaften im
Rahmen der Einweiserbefragung
und den Analyseergebnissen

wurden konkrete Mafnahmen

—_— e = e omm oaw wromm  — —

lirimadn Y abgeleitet. Beispielsweise wurde

5 ili'ﬁ _HE“_B_E‘_‘ mm VERAMNDERUMGEN die Homepage der Fachkliniken
e — s = e o= = === == 8 Wangen zielgruppenspezifisch
:?Twm@? _.E..&_'“_“El!'ﬁ,_g mK auf die Einweiser angepasst und
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die Niedergelassenen erhielten

l einen iibersichtlichen Informa-
e ov o o0 o v S Ew o o o o B tionsbogen mit relevanten Kon-
Abbildung 3: Was die Kombination aus Analysetool und Klinik-CRM bringt takten der Fachkliniken. Es wur-
(s. Ferrari, rotthaus.com). den spezifische Veranstaltungen

(z.B. Prasentation anonymisier-
ter Fallbeispiele) etabliert, um

tiv und qualitativ) und Daten Dritter Einfithrung und umfangreiche sich mit den Niedergelassenen
in eine bedienerfreundliche (Ein- 3 Datenerfassung im evidence Kli- auch auf medizinischer Ebene
weiser-)Datenbank zur Wertschop- nik-CRM der Glaux Group, sodass fachlich auszutauschen. Fiir die
fung integriert und anschliefend in fiir jeden Einweiser eine digitale eigene Chefdrzteschaft wurden
Reports bereitgestellt werden. Hierzu Karteikarte mit quantitativem und Quartalsreports erstellt, sodass
wihlten die Fachkliniken folgendes qualitativem Wissen vorliegt transparent iiber Verdnderungen
Vorgehen: (s. Abbildung 1). gesprochen werden kann.

Aktualisierung und Vervollstdn-
digung der vorhandenen Einwei-
serdaten im KIS, um eine aktuelle Fabienne Debschiitz Dr. Quirin Schlott
Basis zu schaffen.

+Optimierte Einweiserbefragung* Master of Science Klinikdirektor

des Klinikmarketingspezialisten Public Health, 'El Fachkliniken Wangen, | 4
rotthaus.com, um eine Fiille von Healthcare Analytics, Kontakt: quirin. N
individuellen Riickmeldungen trinovis GmbH, schlott@wz-kliniken.de

von Einweisern zu erhalten und Kontakt: fabienne.

Botschaften zum eigenen Leis- debschuetz@trinovis.com

tungsangebot zu vermitteln.
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Gezielte Fallzahlsteigerung um
mehr als zwolf Prozent

Im Ergebnis ist eine userfreundliche,
stetig aktuelle (Einweiser-)Datenbank
entstanden, wovon in Verbindung mit
trinovis Vision jederzeit die Marktpo-
sition und -entwicklung untersucht
und weiterfithrend Mafnahmen
abgeleitet werden konnen. Das Wissen
liegt nun personenungebunden in
standardisierten Reports vor. Da-
durch sind regelmafiige Gesprache
unter Fiihrungskraften und situativ
schnelle Analysen moglich. Es ist eine
Transparenz geschaffen, die positiven
Einfluss auf die (Zusammenarbeit der)
Geschiftsbereiche der Fachkliniken
hat. Dazu zdhlen auch die erleichterte
Stammdatenpflege und Zeitersparnis
der eigenen Mitarbeitenden. Durch die
Entwicklung und das Erfassungscont-

rolling passgenauer Aktivititen lassen
sich die Bekanntheit des eigenen
Leistungsangebotes und die Einwei-
serzufriedenheit steigern. Durch die
Verkniipfung von evidence Kli-
nik-CRM und Marktanalyseplattform
sollen auch zukiinftig aktuellste Daten
automatisiert eingespielt werden.

Fiir die drei Akutkliniken der
Fachkliniken Wangen konnte durch
das strukturierte Vorgehen im
Geschiftsjahr 2021 ein Fallzuwachs
von + 12,1 Prozent erzielt werden.
2022 wurden die Fallzahlen gehalten.
Zudem wurde das Leistungsangebot
im Madrz 2022, aufgrund eines Nach-
frageiliberhanges im Markt, um eine
therapeutische Ambulanz zur An-
schlussheilbehandlung stationdrer
Patienten erweitert. Die von Beginn
an enge Zusammenarbeit mit den
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Chefédrzten stiefd auf hohen Zuspruch.
Insbesondere die konkret herausge-
arbeiteten Ansitze und greifbaren
Ergebnisse wurden wertgeschdtzt. Die
befragten Einweiser befiirworteten
die personliche Kontaktaufnahme
und das , Zeit nehmen* seitens der
Fachkliniken.

Gute Einweiserpflege lindert den
okonomischen Druck

Festzuhalten bleibt, dass Einweiser
zukiinftig noch wichtiger werden. Wie
die Fachkliniken Wangen zeigen, sind
konkrete Mafinahmen aus kontinuier-
lichen Analysen gepaart mit Kampag-
nen fiir eine gute Einweiserbeziehung
wesentliche Stellschrauben fiir den
okonomischen Erfolg und helfen, die
Kosten-Erl6s-Situation zu verbessern
(s. Abbildung 3).
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