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Praxismanagement



Marketing für Zuweiser Nicht nur Kliniken und Krankenhäuser, auch nieder gelassene Fachärzte sind mehrheitlich von zuweisen den Ärzten abhängig. Zur nachhaltigen Sicherung des wirtschaftlichen Erfolges müssen sich niedergelassene Fachärzte aus Marketingsicht nicht nur um die Patienten bemühen, sondern verstärkt auch um die ärztlichen Zuweiser.



D



ie Mehrheit der Patienten



verlässt sich auf Empfehlung ihres Hausarztes, wenn der sie an einen Facharzt überweist. Die Erfahrung zeigt, dass Patienten die Wahl des Zuweisers insbesondere dann beeinflussen, wenn eigene schlechte Erfahrungen oder negative Mundpropaganda vorliegen. Marketing wird fälschlicherweise häufig auf Internetseiten, Zeitungsanzeigen und Flyer reduziert. Dabei wird der wirkliche Wert von Marketing verkannt, denn es handelt sich dabei um eine systemische Denkrichtung, die eine Praxis konsequent am Kundennutzen ausrichtet, um die Absatzziele zu erreichen. Dabei ist jede Interaktion mit Dritten als Marketing zu betrachten. Bei niedergelassenen Fachärzten muss nicht nur für die Patienten eine Marketingstrategie implementiert werden, auch für die ärztlichen Zuweiser muss eine Strategie entwickelt und implementiert werden. Bei der Entwicklung und Implementierung der M  arketingstrategien muss die Patientendimension unbedingt von der Kunden- und der Zuweiserdimension separiert werden. Die nachfolgenden Ausführungen beziehen sich explizit nicht auf die Patientendimension, also die medizinische Versorgung gemäß Richtlinien, Leitlinien und Empfehlungen sowie



den kollegialen Umgang mit ärztlichen Kollegen und sonstige ethische und moralische Anforderungen des Arztberufes. Sowohl bei der Kundendimension als auch bei der Zuweiserdimension werden ausschließlich nichtmedizinische Aspekte aus Marketingsicht betrachtet!



Im ersten Schritt muss Transparenz geschaffen werden. Dazu sollten alle ärztlichen Zuweiser identifiziert werden, idealerweise bezogen auf den Zeitraum der vergangenen Perioden, ideal sind drei Jahre. Der Grad der Detaillierung hängt von der Verfügbarkeit der Daten bzw. den Möglichkeiten des IT-Systems ab. Denkbar ist



EIGENE POSITION BEIM ZUWEISER



von Jochen Schwenk



zum Beispiel, nicht nur die reine Anzahl der jeweils zugewiesenen Patienten von ärztlichen Kollegen abzubilden, sondern auch Patientendaten mit demographischen Attributen, erzielten Umsätzen und Diagnosen bzw. Indikationen für die Zuweisung zu erfassen. Zusätzlich sollten alle potentiellen Zuweiser im relevanten Gebiet identifiziert und aufgelistet werden. Im nächsten Schritt werden die Daten klassifiziert. Es steht eine Vielzahl von Möglichkeiten zur Verfügung. Eine sehr aussagekräftige Methode ist die Klassifizierung in die Z  uweisermatrix (siehe Abbildung). Auf der x-Achse ist die Attraktivität des Zuweisers abgetragen, die y-Achse stellt die eigene Position beim Zuweiser dar.



Nach der Klassifizierung werden die Zuweiser dem jeweiligen Feld zugeordnet. Zuweiser der Kategorie H sind typischerweise Ärzte, die sich neu in der relevanten Region n  iedergelassen haben oder bislang bevorzugt an andere Ärzte zugewiesen haben. Dabei ist die Attraktivität des Zuweisers nicht ausgeprägt hoch, jedoch die eigene Position beim Zuweiser. Von diesen Zuweisern ist kein höheres Poten tial an Zuweisungen zu erwarten, beispielsweise weil es aufgrund des Fachbereiches des zuweisenden Arztes nicht mehr Patienten zu überweisen
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H-Zuweiser Zuweiser halten. Aus Marketingsicht keine weiteren Maßnahmen erforderlich.



X-Zuweiser Aus Marketingsicht keine weiteren Maßnahmen erforderlich.



K-Zuweiser Intensive Kundenpﬂege. Mehrgeschäft generieren.



T-Zuweiser Intensive Maßnahmen, um Kunde zu gewinnen – konstant an den 5 Determinanten arbeiten: Reputation, Erfahrungen, persönlicher Kontakt, Kommunikation, Schnittstellen.



ATTRAKTIVITÄT DES ZUWEISERS



Zuweisermatrix. | Quelle: xxx, Grafik: FGS
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gibt. Andere Gründe können auch in der regionalen Lage oder bestehenden Verbindungen zu suchen sein. Ziel ist es, den Zuweiser zu halten. Weitere Maßnahmen sind aus Marketingsicht obsolet, da keine Erhöhung der Zuweisungen möglich ist. Geringe Attraktivität des Zuweisers bei gleichzeitig schlechter, eigener Position beim Zuweiser entsprechen dem X-Zuweiser. Gründe für diese Konstellation sind inkompatible Fachbereiche, räumliche Distanzen oder sonstige, irrationale Interdependenzen, z. B. mit anderen Zuweisern. Weitere Maßnahmen sind aus Marketingsicht nicht sinnvoll. Im Gegenteil, bei ohnehin vorhandenen Kapazitätsengpässen sollte sogar versucht werden, die Marketingbemühungen auf das wirklich erforderliche Maß zu beschränken. Das K steht für „Key Account“ und wurde aus den Vertriebsmethoden von Industrie und Handel auf Zuweiser übertragen. Ein Key-Account zeichnet sich durch seine hohe Bedeutung für das Unternehmen aus, denn die



Patienten beurteilen auch Faktoren wie Kommunikation, Wertschätzung, Termin vergabe und Praxisabläufe. e igene Position bei den Kunden ist sehr gut, gleichzeitig ist der Kunde attraktiv. Diese Fakten lassen sich auf Zuweiser übertragen. Aufgabe hier ist es, die Beziehung zum Zuweiser intensiv zu pflegen und langfristig weiter auszubauen. Nur so kann Mehrgeschäft generiert werden. Die Gewinnung von Zuweisern erfordert einen deutlich höheren Aufwand, als bestehende Beziehungen zu pflegen und auszubauen. Hohe Attraktivität des Zuweisers bei gleichzeitig schlechter eigener Position beim Zuweiser ist ein T-Zuweiser. Das T steht für Target, denn bei diesen Zuweisern sollten intensive Bemühungen zur Intensivierung der Zusammenarbeit erfolgen. Primäres Ziel ist dabei die Verbesserung der eigenen
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Position. Die eigene Position wird gegenüber dem Zuweiser von fünf Faktoren determiniert: 1) Reputation 2) bisherige Erfahrungen 3) persönlicher Kontakt 4) Kommunikation 5) Schnittstellen Im Umgang mit den T-Zuweisern gilt es, diese Faktoren zu optimieren.



Die eigene Reputation ist nur teilweise das Ergebnis hoher, medizinischer Qualität. Reputation bei Zuweisern entsteht nicht nur im direkten Kontakt unter ärztlichen Kollegen sondern aufgrund der Rückmeldung der zugewiesenen Patienten. Medizinische Laien können im Regelfall nicht die fachliche Kompetenz eines Arztes beurteilen. Daher tendieren Patienten dazu, die wahrgenommene Kompetenz eines Arztes bzw. der Arztpraxis und deren Mitarbeiter zu beurteilen und bewerten. Medizinische Laien vergleichen den Arztbesuch mit Hotels, Airlines, Banken u.v.m. und beurteilen die Kommunikation, Wertschätzung, Terminvergabe, Prozesse in der Praxis, Kommunikation und andere, zum Teil vermeintlich irrationale Attribute. Diese Beurteilungskriterien sind fast ausnahmslos mit einer systemischen Marketingstrategie zum eigenen Vorteil beeinflussbar. Die bisherigen Erfahrungen eines Arztes mit einem Zuweiser resultieren aus den Rückmeldungen der Patienten und den eigenen, fachlichen Erfahrungen. Der persönliche Kontakt zum Zuweiser kann durch organisierte Veranstaltungen intensiviert werden, erfolgskritisch sind jedoch Kleinigkeiten wie z. B. kurze, telefonische Rückmeldungen zu behandelten Patienten. Die Kommunikation betrifft u. a. auch die zeitnahe Übermittlung von Befunden. Patienten haben hohe Erwartungen an die Zeit bis z. B. ein Befund des Facharztes beim Hausarzt eintrifft. Für den Patient verzögert sich die Mitteilung des Untersuchungsergebnisses noch weiter, denn



der Hausarzt muss den Befund erst beurteilen und dann wieder selbst Kontakt zum Patient aufnehmen. Für Patienten können so mitunter bange Wochen vergehen, bis Klarheit über einen Befund herrscht. Aus Marketingsicht ist es sehr vorteilhaft, diese Zeit möglichst kurz zu halten, denn dadurch können vergleichsweise einfach die bestehenden Erwartungen – sowohl des Zuweisers als auch der Patienten – übertroffen werden. Schnittstellen zu optimieren bedeutet, die Hürden zur Kontaktaufnahme und Terminvergabe für den Zuweiser abzubauen. In größeren Praxen kann ein spezieller Ansprechpartner benannt werden, der primär mit Zuweisern kommuniziert.



Neben der Verbesserung der eigenen Position beim Zuweiser ist entscheidend, Wissenslücken zu schließen. Nur wenn die Zuweiser den persönlichen Kontakt haben und die Stärken (und Schwächen) der Facharztpraxis genau kennen, kann die Position beim Zuweiser verbessert werden. Wenn die Stärken der eigenen Praxis an die Zuweiser transportiert werden sollen, ist es wiederum unabdingbar, diese selbst zu kennen. Eine Stärken-SchwächenAnalyse der Praxis als Organisation sowie aller ärztlichen und nicht-ärztlichen Mitarbeiter ist ein w  ertvolles Werkzeug dazu. Die Stärken können den T-Zuweisern in einem persönlichen Dialog, z. B. im Rahmen von kleinen Veranstaltungen in der Praxis, kommuniziert werden. Bei diesen Veranstaltungen ist es wichtig, dass K-Zuweiser auf T-Zuweiser treffen. Auf diese Weise können zufriedene Zuweiser ihre positiven Erfahrungen mit der Facharztpraxis an die T-Zuweiser weitergeben. Dieses wertvolle Hilfsmittel aus dem Empfehlungsmarketing ist ein wichtiger Baustein, um mittelfristig die T-Zuweiser in K-Zuweiser zu überführen. w Jochen Schwenk ist Unternehmensberater und entwickelt Marketing strategien für Ärzte, Zahnärzte und Kliniken.  www.aerztepost.net/autoren
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