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Wieso sollen Patientinnen und Patienten gerade Ihr Krankenhaus wéahlen?

Gr, Ung A

\:" Grund B

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 2


Vorführender
Präsentationsnotizen
Keine retorische Frage – notieren Sie jetzt 2-3 Gründe auf die vor Ihnen liegenen Postit.

Während ich
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Einsatz von Qualitatszertifikaten in der Marketingkommunikation
Programm

e Patient Decision Behavior: Leistungstypologie und Kauferverhalten
» Leistungsbeurteilung: Wirkung von Zertifikaten

« Einsatz von Qualitatslabel — Benchmarks

« Konklusion und Empfehlung

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
Zielsetzung Referat: 
«Logisches und bekanntes» in einen methodischen Rahmen 
 Aufzeigen Bedeutung und Wirkung der Kommunikation von Ergebnissen des Qualitätsmanagement 

Von der Theorie zur betrieblichen Realität – vom Allgemeinen zum spezifischen; Schon gehört – gut


Als einstieg wovon sprechen wir überhaupt
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Spitalmarketing

Guterart Sach- Dienst-
leistungen leistungen
Kunde
Patienten Konsumgutermarketing

Zuweisende Arzte;
Kostentrager, etc.

B2B- Marketing

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 vgl. Backhaus, Voeth, Industriegtermarketing, 1999 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
Wir alle wissen, dass es sich bei medizinischen Leistungen um Dienstleistungen handelt. Sind wir uns aber auch deren Bedeutung für die Vermarktung bewusst?
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Marketing fur Dienstleistungen - «Unsichtbares sichtbar machen»
Krankenhauser sind Dienstleistungsunternehnmen

Definition

Eine DL ist jede einem anderen angebotene Tatigkeit oder Leistung, die im
wesentlichen immaterieller Natur ist und keine direkten Besitz- oder
Eigentumsveranderungen mit sich bringt. «oter, sieme, 2001, 772).

Hautaufgabe - Leistung transparent machen
Mogliche Ansatze:
—Personal
—Leistungsort
—Einrichtung
—Informationsmaterial
—Name und Symbole

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
Dienstleistungen weisen eine Schlüsselcharakterisika auf
wie bringen Sie es bsw fertig eine Versicherungsleistung darzustellen - typsicherweiese
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Patient Decision Behavior: Black BoOX (Patienten mit Wahlfreiheit/nicht habituell)

. . . Fatienten-
Exogene Stimuli "Black Box" des Patienten _
Entscheidun
Faktoren aus FProzess der Kaur-
Umifeld Stimuwli  §Marketfing Simuli dem Hinftergrund )
. entschelidung
des Patienten
) Diagnose
Leistungen, '
Teamoioge, | Seistoena oeneona | Frovem-
e ' Preis erkennun
FPolitik, { . h Umifeld), i 9. Arztwahl,
Marketingkomimu . Informations- .
Geografische _ . Versicherungs- _ Jeitpunkt, etc.
.. nikation, Mund- . gewinnung,
Mahe, art, Schicht, _
_ Zu-Mund- ) Informations-
Wartezeiten, . . Bildung,
. Kommunikation, _ bewertung,
Reputation, ] Einstellung, )
. Zuweiser, . . ; Entscheidung
Ranking, etc. . Familiensituation,
Beeinflusser, etc. atc

Modifiziertes S-O-R-Modell (Kotler, Keller, 2007, 27); eigene Darstellung.

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Schlüsselfrage für Marketer? Wieso entscheiden sich potenzielle Kunden für einen Anbieter und wie läuft der Entscheidungsprozess ab? Also: Was muss man tun um den gesuchten Patienten im eigenen Spital wiederzufinden? 
sehr viel über die Black box wissen wir noch nicht. Klar ist aber, dass es unterschiedliche Entscheidungsprozess gibt…



n w Fachhochschule
Nordwestschweiz

Gedankenexperiment

 Ihr Krankenhaus steht vor der Einfilhrung eines neuen ERP-Systems.
» Unbestritten ist, dass Sie externen Support bendtigen.

» Verschiedene IT-Consultant (die Sie alle nicht kennen) haben ein Angebot
unterbreitet.

* Sie haben sich fur IT-Consultant «A» entschieden.

Frage: Wann wissen Sie, ob Sie sich «richtig» entschieden haben?
a) im Moment der Entscheidung

b) im Verlaufe des Projektes
c) bei Projektabschluss w

' - . Google
d) nie Microesoft

CERTIFIED CERTIFIED
Partner PARTMER

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
um etwas licht in dunkle zu bringen starten wir kurz mit einem Experiment
Etwa so geht es Ihnen Patienten

https://adwords.google.com/select/ProfessionalStatus?id=hySY-ZNV3d6AFYxww8j94A&hl=de
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Produkttypologie
Achtung: abhéngig von Leistungsart und Zielgruppe

Suchguter

— Elemente, die der Nachfrager bereits vor der Inanspruchnahme resp. dem Kauf
beurteilen kann (z.B. Duft einer Speise, Farbe eines PKW).

Erfahrungsguter

— Qualitat kann vor dem Kauf nur schwer beurteilt werden und wird durch die
Erfahrungen bei der Verwendung bestimmt. (Typisch flr viele Dienstleistungen)

Vertrauensguter

— Leistungsbestandteile, welche sich auch nach erfolgter Leistungserstellung oder
Konsum einer genauen Beurteilung entziehen (z.B. Ausfiihrung eines chirurgischen
Eingriffes, etc.)

Pepels W. (2006). Produktmanagement. 5. Auflage. Oldenbourg. S. 641.

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
Bei einigen von Ihnen sind IT-Leistungen offensichtlich sogenannte Vertrauensgüter
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Effiziente Marketing(kommunikation)
Unterschiedliche Typologien erfordern unterschiedliche Marketing-Massnahmen

Erfahrungseigenschaften Vertrauenseigenschaften
Consumer behavior * High perceived pre-purchase risk
(Evaluation period) * Buying behavior: habitual or cognitive

dissonances-reductive
* High demand for information

Primary marketing task * Relationship marketing
» Customer satisfaction

Acquisition-strategy * Performance-related information * Overall related information
approach substitute substitute

* Reduce post-purchase dissonances | ¢ Reduce post-purchase
dissonances

Instruments * Guarantee/ Right to return * Reputation

«  Word-of-mouth communication * Brandandbranding
«  Reference customers » Word-of-mouth communication

e Sample purchase with low risk ° Reference customers

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
Marketing für Suchgüter ganz weggelassen  - sie vermarkten keine Autos an Au
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Zielgruppen
Mit wem soll
kommuniziert werden?

Kostentrager und Leistungsermogliche (Krankenkassen, Kantone, etc)

Patient

Spezialarzte

[

|11

Spital

L1

Reha/Spitex

-
—

|

Hausarzt

usjueIalal] pun
(reuosiagd) J1ayaibowiasbunisian

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12

16.05.2012



Vorführender
Präsentationsnotizen
wichtig bewusst sind, dass unterschiedliche Zielgruppen unterschiedliche Käuferverhaltensporzesse haben
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Einsatz von Qualitatszertifikaten in der Marketingkommunikation
Programm

« Patient Decision Behavior: Leistungstypologie und Kauferverhalten
« Leistungsbeurteilung: Wirkung von Zertifikaten

« Einsatz von Qualitatslabel — Benchmarks

« Konklusion und Empfehlung

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012

11


Vorführender
Präsentationsnotizen
gesehen Kundenzufriedenheit zentral, gerade auch wegen mund-zu-mundkommunikaiton


.
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Marketing(kommunikation) - zwei Regeln

 Neukundenakquisition

» Gewahlt wird das Angebot mit dem besten erwarteten
« /Leistungsverhaltnis»

* Mund-zu-Mund-Kommunikation ist wichtigstes Instrument im Spitalmarketing
e Kundenbindung durch Kundenzufriedenheit

Aussagen Dritte Eigene Bedurfnisse Eigene Versprechungen
\\A Kundenerfahrungen Marktbearbeitung

Subjektiv

erwartete

Leistung

i | Kundenzufriedenheit
Subjektive
wahrgenommene Leistung

_— t D

Garantien Gelieferte Leistung Beratung
Schulung

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 Vgl. Seiler 2000, 223 16.05.2012 12


Vorführender
Präsentationsnotizen
wir alle wissen, dass 

In diesem Sinn ist die Patientenzufriedenheit zentral


.
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Effiziente Marketingkommunikation: Erwartungen Ihrer Kundschaft wirklich verstehen
Vorsicht vor ausschliesslicher Fokussierung auf «gesagtes» und «Meinungen»

Aussagen Dritte Aussagen Eigene (Patienten-) Eigene
Zuweiser Erfahrungen Bedlrfnisse
Unpersdnliche : Subjektiv ; Qualitats-
Marketing- erwartete zertifikate
kommunikation Leistung

r .
e (raditionelle |
TR " Kunden- |
| orientierung |
J, \Was uns die |

| Kunden sagen.
|

artikulierte
Bediirfnisse

A zukiinftige
unartikulierte e AXNES Bediirfnisse
Bedirfnisse SR . AR

derzeitige
Bedirfnisse

2
=
2
-1
@
a
b
g
(=

=
o
=
=

3
2

bediente
Kunden

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 vgl. Korwar, 1997 16.05.2012 13


Vorführender
Präsentationsnotizen
Emprisch nicht belegte Anwendung Konzept afu 
What the want (patienten qualität) and what the need (professional). State and implied needs
- z.B. bei Geburten nr
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Inserate-Statistik medizinische Einrichtungen (@ 2008-2011 p.a.)

Internet; 122'248  Digitale Werbeflaechen;
Teletext; 60'203 8'900

Kino; 25'062 \

Radio; 536'0?8______________1

TV;611'665

Plakat;
1'287'273

Fachpresse; 271'243___

Spezialpresse;

1'437'536
Tages-, reg. Wochen- +

Sonntagspresse; 9'736'596

Publikums-, Finanz- +
Wirtschaftspresse; 1'626'496

Gesamtvolumen: 15723'300 (@ 2008-2011 p.a.)

B Tages-, reg. Wochen- + Sonntagspresse
Publikums-, Finanz- + Wirtschaftspresse
Spezialpresse
Fachpresse

mTv
Radio

H Kino
Teletext

B Internet
Plakat

Digitale Werbeflaechen

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12

16.05.2012 14
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Aufgabe Marketingkommunikation fir eine Klinik
Positive Wahrnehmung der angeboten Leistung aktiv sicherstellen

Funktion Qualitatsgarantie

. reduces customers’ sense of risk and
builds confidence in the organization.

» forces the company to focus on its
customers.

» sets clear standards for the organization.

e generates immediate and relevant
feedback from customers.

lSERSEDEERiER Subjektive
Co wahrgenommene
und Knieprothetik / Leistung
Garantien & Kernleistung «Service Quality» Patientenzentrierung
Qualitatszertifikate «Schmerzfreiheit» (Hotellerie i.w.S.) (Zuwendung und
Kommunikation)

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 vgl. Parasurama et all, 1988, SERVQUAL-Model; Zeithaml 2008.. 16.05.2012 15


Vorführender
Präsentationsnotizen
Qualitätsgarantien: �Vielversprechendes Instrument zur Patientenakquisition
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Welches Hotel bietet den héheren Standard?

L
I.tl

SUVRETTA

LEADING
HLTELS”

g g ]

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 16



n w Fachhochschule
Nordwestschweiz
Nutzen von Zertifikaten

Welchen Nutzen hat der Gast von Hotel-Sternen?

«In den klassierten Hotels von Hotellerie Suisse hat der Gast die Gewahr, eine
bestimmte Servicequalitat, Infrastruktur und Ausstattung vorzufinden. Die
Klassifikation gibt ihm Sicherheit in Bezug auf die objektiven Leistungen und
Angebote, die ein Hotel bietet» upmww hotelieriesuisse. chiderpubiservices/kasstikation/sterne_swiss lodge htm 18.4.12)

Qualitatszertifikat
— ist ein Substitut um die Gesamtqualitat zu beurteilen
- die komplexe Informationsaufnahme zu umgehen

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 17


http://www.hotelleriesuisse.ch/de/pub/services/klassifikation/sterne_swiss_lodge.htm 18.4.12
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Mog“Che LEiStungen eineS Qualitétszertifikates (adaptiert von Branding)

Kundenanforderungen Grenzen von Qualitatszertifikaten
 Vertrauen: Das Zertifikat muss » Differenzierung: Langerfristig ist die
Glaubwaurdigkeit und Vertrauen Konkurrenz analog zertifiziert.

reprasentieren.

i Relevanz: Das Zertifikat muss die ° Zertiﬁkat’ resp. ausstellende

Relevanz fur die Stakeholder Organisation muss eine gewisse
ausdrucken. Verbreitung haben (Basis fir
Bekanntheit).

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 18
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Einsatz von Qualitatszertifikaten in der Marketingkommunikation
Programm

« Patient Decision Behavior: Leistungstypologie und Kauferverhalten
» Leistungsbeurteilung: Wirkung von Zertifikaten

 Einsatz von Qualitatslabel — Benchmarks

« Konklusion und Empfehlung

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012
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«Prufglter»: Sachgiter im B2B / Konsumgiter-Bereich
Beispiele von Zertifikaten/Qualitatslabel

Energie

Logo
Hersteller ABC
Modell 123

Niedriger Verbrauch

Hoher Verbrauch

Energieverbrauch kWh/Jahr
(Aur der G%mmqe vor Emebnissen 274

der Norapriung Gder 24r)

Der tatsichliche Verbrauch hingt
von der Nutzung und wom Qandort
des Gerdtes ab.

Nutzinhalt Kihlteil | 162 e .
Nutzinhalt Gefrierteil | 47 MARTELL
) coor e
Gerdusch xz e
dB(A) re pW
Ein Datenblatt mit weiteren Geriteangaben * X 5
ist in den Prospekten enthaken * *
* *
* *
A -

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012


Vorführender
Präsentationsnotizen
Ueberraschend wie viele Qualitätszertifikate im Alltag bereits eingesetzt werden – hier einige Beispiele
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«Vertrauens/Erfahrungsgtter»: Dienstleistungen
Beispiele von Zertifikaten/Qualitatslabel

EFQM
2 EFQOM
|
QUALITY EQUIS
Cur Passion
EQUIS
:}Q FIBAA
QUALITY D q
Our Passian AN Google Search
e «hospital certification» > 160 000 hits
IQNet
AUALITY S THOMSON REUTERS
TOP HOSPITALS
Cur Pazsian IS0 9000 Ff. NATIOMAL
It bgere | !ﬂﬂﬁ-?ﬂ ”
S ehrion
16.05.2012 21
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... und im Schweizer Gesundheitswesen/in Ihrem Spital?
Wer lange sucht, der findet viele...

http://www.rehabellikon.ch/Klinikportrait/Zertifikationen+-+Auszeichnungen/index.htm

Schweizerische Gesellschaft fur Aligemeinmedizin MINSELSPITAL

Société Suisse de Médecine Générale e
r Societa Svizzera di Medicina Generale e
n

Zertifikat sehr guter Notfall 2011/2012

Fortbildungsprogramm

Jormi 01, bla 30, Nav. 2011 haban 161 Petientsn i

Motfallzentrum des Inselspitals

die Qualitt der arstfichen Lelstung, der MPErbeiter und der Notfallraumiichlelan
bewrt Die Bafragung wurde durch die unabhangige health care research Institute
AG fhan
: Der erreichie Gesamtwert der Beurtefiung betragt
. c i i : ; 9.20  von meximel 10 Punikten
Dr. Max BENGUEREL-DIT-PERROUD i e i
i S i i i wride ein sehr guter Wert erzielt
: : furch die Inealth care research Institute AG am 08, Februar 2012

hat seine Fortbildungspflicht geméass

SILDUNGSORDNUNG

ing der Schweizer Aerzie FMH
I o

EFQM =

Committed to excellence
5anaE_Ea Zertifikat

"

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 22
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Einsatz von Qualitatszertifikaten in der Marketingkommunikation
Programm

« Patient Decision Behavior: Leistungstypologie und Kauferverhalten
» Leistungsbeurteilung: Wirkung von Zertifikaten

« Einsatz von Qualitatslabel — Benchmarks

 Konklusion und Empfehlung

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Zielsetzung Referat: 
Aufzeigen Bedeutung und Wirkung der Kommunikation von Ergebnissen des Qualitätsmanagement 

Als einstieg wovon sprechen wir überhaupt


.
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Kommunikation von Zertifikaten sinnvoll in allen Kaufprozessphasen
Kommunizierte Qualitatszertifikate helfen sowohl bei der Kundenakquisition
als auch Kundenbindung

Kaufprozessphasen von potenziellen Patientinnen
* Problemerkennung
* Informationsgewinnung
* Informationsbewertung
 Entscheidung
» Leistungsbezug
 Leistungsbewertung
 Weiterempfehlung

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 vgl. Kotler, Keller, 2007, 27 16.05.2012
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Vorführender
Präsentationsnotizen
suche nach – bewertung - ent


.
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Effiziente Klinik-Marketingkommunikation
Aktueller Wissensstand — Forschungsprojekte am laufen

* Visualisierung der Leistungsqualitat: Je mehr desto besser - Das Eine tun und das Andere
nicht lassen!

« Aktiv an allen Touchpoints «Gutes» (u.a. Zertifikate) kommunizieren

« Marketingkommunikation ist mehr als Inserate schalten

Aussagen Dritte Aussagen Zuweiser Eigene Eigene Bedurfnisse

Patientenerfahrungen

Unpersonliche Subjektiv

A 4

A

kommunikation

Leistung

¢

Subjektive
wahrgenommene Leistung

/

Garantien & Kernleistung «Service Quality» Patientenzentrierung
Qualitatszertifikate «Schmerzfreiheit»

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 25


Vorführender
Präsentationsnotizen
Wo würde ich beschränkte Ressourcen investieren zur Partientenakquisiton : nicht ganz überraschend dass wir nicht bei der eigentlichen Leistung sondern bei Nebengemüsse. 

Werbung in eigener Sache: Nutzen Sie ein anlaufendes Forschungsprogramm um für 5000 CHF ihre Marketingkommunikaitonsaktivitäten systematisch  zu optimieren
Fragezeichen bei unpersönlicher Marketingkomm wie Inserate etc.  
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Wieso sollen Patientinnen und Patienten Krankenhauser wahlen?

Gr, Ung A

\:" Grund B

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Inwieweit stimmen Ihre Antworten mit dem Entscheidungsprozess überein? Verifzieren Sie selber

bin gespannt
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Konserven

Qualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12

16.05.2012
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Produktetypologie (Informationsdkonomisch ausgerichtet)

Zeitpunkt der Eigenschaftsbeurteilung

Vor Kauf Nach Kauf

Maoglich Sucheigenschaften Erfahrungseigenschaften

Beurteilbarkeit
von Leistungs-
eigenschaften

Erfahrungs- bzw.

Nicht mdglich :
g Vertrauenseigenschaften

Vertrauenseigenschaften

Weiber/Adler 1995 aus: Kuss A., Tomczak T., 2007. Kauferverhalten. 119.

Quialitat im Gesundheitswesen. 15.5.12 16.05.2012 28


Vorführender
Präsentationsnotizen
Einige von Ihen stuffen IT-Leistungen als…

Beispiel Ferien, Coaching, Käse an Theke
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o
nw

Adaption fur Gesundheitsbereich ( Zielgruppe Patientinnen)

Eigene Aussagen
Bedlrfnisse Patientenerfahrungen Zuweiser

N —

Unpersonliche Subjektiv Qualitéats-
. \> <

Marketing- erwartete ) zertifikate

kommunikation

Aussagen Dritte Eigene

Leistung

%

Subjektive
wahrgenommene
Leistung

/ Y

Garantien &
Qualitatszertifikate

Kernleistung
«Schmerzfreiheit»

«Service Quality»
(Hotellerie i.w.S.)

Patientenzentrierung
(Zuwendung und
Kommunikation)

16.05.2012 29



Vorführender
Präsentationsnotizen
nicht empirisch belegt – Forschungsprojekt am laufen (und Partner gesucht)


nw
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Entwicklung Inserate-Statistiken (Betrage in CHF, 2008-2011)

Medizinische Einrichtungen

Gesamt Schweiz

14'000'000 N 2160010001000
13'000'000 V/’ 2'400'000'000 \ /—-"’4
12'000'000 ] 2'200'000'000 ~ )
== Print =4=Print
11'000'000 2'000'000'000
10'000'000 T T T . 1'8[[]'000'[[]0 T T T
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011

1'600'000 1'800'000'000
1'400'000 1'600'000'000 /——4
1'200'000 w 1'400'000'000 ’_—_’*’

- 1'200'000'000

800'000

== Internet 800'000'000 =fi—Internet
600'000 e
. —fe— Plakat 600000000 = Plakat
400000 400'000'000 ey Ak
200'000 _7f£k ' {
’ \.\. 200'000'000 = —— =
T T T 0 T T T
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011
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Qualitatsdimensionen von Dienstleistungen

Qualitatsdimension

Erklarung

Tangibles Umfeld

Annehmlichkeit des Umfeldes/ materielle & technische
Ausstattung/ Raumlichkeiten/ Erscheinungsbild des
Personals

Verlasslichkeit

Reibungslosigkeit/ Zuverlassigkeit/ Termintreue/

oZ il

aus @!?m%'r?«arﬁﬂw%W@W@WVEFHSSIQ & exakt

Linc waitarl

Reaktionsfahigkeit

AT IO VTV T T .

Einsatzbereitschaft/ schnelle und unverzigliche
Reaktion/ Wille, den Kunden bei der LOsung seines
Problems zu unterstitzen

(Leistungs-) Kompetenz

Sicherheit/ Uberzeugung/ Vertrauenswirdigkeit/ Glaub-
wurdigkeit und Image betreffend Fachkompetenz/
Auftreten und Hoflichkeit der Mitarbeiter

Einfihlungsvermdgen

Verstehen des Kunden/ Kenntnis der
Kundenbedirfnisse/ Bereitschaft, auf Kundenwinsche
einzugehen/ Zugangsmoglichkeiten (z.B. auch
Offnungszeiten)

ualitat im Gesundheitswesen. 15.5.12
ie funf Qualitatsdimensionen des SERVQUAL

16.05.2012
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