Patientenstréme werden von den
Zuweisern geleitet und tragen so
wesentlich zum wirtschaftlichen Erfolg
eines Krankenhauses bei. Zuweiser
mdussen daher gezielt angesprochen und
in ein Kommunikationskonzept
eingebunden werden. Dafir aber muss
ein Krankenhaus seine Zuweiser erst
einmal kennen. Erst dann werden

MaBnahmen wie Infopakete, Newsletter,
spezielle Veranstaltungen u.a. greifen.
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m zielgruppengerechte Kom-
U munikationsmittel zu instal-

lieren, muss ein Krankenhaus
zunachst wissen:

Wer ist mein Zuweiser?

Welches Einweisungsverhalten zeigt
er? Gehort er zu den Haupt-, Mit-
tel- oder Geringeinweisern? Welche
GroBenordnungen sind diesen Grup-
pen zuzuordnen? Solche Daten las-
sen sich flr jedes Haus aus der EDV
ermitteln. H&ufig sind nur wenige
Haupteinweiser flr die langfristige
Existenz einzelner Abteilungen oder
des gesamten Hauses verantwort-
lich. Bricht nur einer von ihnen weg,
kann das kurzfristig drastische wirt-
schaftliche EinbuBen fir das Haus
haben.

Welche Zuweiser-
bediirfnisse bestehen?

Dies kann eine Zuweiserbefragung
detailliert erheben. Mit ihr kénnen
qualifizierte Ergebnisse Uber die tat-

sdchlichen ~ Winsche

und Erwartungen der

Zuweiser an die Kran-

kenhauser identifiziert

werden. Bewdhrt ha-

ben sich personliche
Befragungen, bei de-

nen ein Mitarbeiter ei-

nes externen Dienstleisters anhand
eines Fragebogens in einem person-
lichen Interview diese Bedirfnisse
abfragt. Hieraus leiten sich dann
kKonkrete Ansatze flUr Verbesse-
rungsmaBnahmen in der Zuweiser-
kommunikation ab.

Wo befinden sich die
Zuweiser?

Ein weiterer Schritt zur Identifizie-
rung des Zuweisers kann das so ge-
nannte Geocoding sein. Es liefert
Informationen Uber das Einweiser-
einzugsgebiet des Krankenhauses.
Als Datengrundlage dienen aufberei-
tete Adress- und Einweisungsdaten
aus dem Krankenhausinformations-
system. Mithilfe von Software, die es
von verschiedenen Anbietern gibt,
werden die Daten auf einer Land-
karte eingetragen. Sie zeigt, in wel-
chen Regionen die Zuweiser sich be-
finden und aus welchen Regionen das
Haus uberhaupt keine oder nur we-

Eine ganz spezielle Zielgruppe -
wie spreche ich sie an?

Rita Wilp, Expertin fir
Krankenhauskommunikation

nig Zuweisungen erhélt. Haufig sind
Bundeslandgrenzen oder Einzugs-
gebiete von groBeren Stadten Grin-
de fUr Zuweisungswisten. Wie also
koénnte man Zuweiser aus diesen Zu-
weisungswisten ansprechen, um sie
flr das eigene Haus zu gewinnen?
Zum Beispiel, in dem auf der Land-
karte darstellt wird, in welchen Ent-
fernungen potenzielle Zuweiser und
ihre Patienten zum Krankenhaus
wohnen. Fahrzeiten von 20 oder 45
Minuten werden vielfach fir eine be-
sonders gute medizinische Versor-
gung in Kauf genommen. Ist dieser
Bereich identifiziert, lohnt eine ge-
sonderte Ansprache an zuweisende
Arzte in der Fahrzeitzone und zum
Beispiel ein Angebot, Patienten bei
Einweisung in diesem Bereich durch
den Fahrdienst des Krankenhauses
abholen zu lassen.
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Strategische MaBnahmenplanung

Der Identifizierung folgt eine strategische MaBnahmenplanung.
Viele Krankenhduser versuchen mit Einzelaktionen, die nicht
zentral koordiniert sind, die Zuweiserkommunikation zu steu-
ern. Wirklich erfolgreich kann die Kommunikation aber nur
sein, wenn die Zuweiser als Zielgruppe in ein strategisches Kon-
zept eingebunden sind. Dazu gehért es auch, zu formulieren,
welche Ziele man genau erreichen will. Zum Beispiel: Wir wol-
len innerhalb eines Jahres drei Mitteleinweiser zu Haupteinwei-
sern machen. Oder: Wir werden innerhalb eines Jahres drei
Neueinweiser gewinnen. Nur solche quantifizierbaren Ziele las-
sen sich auch nach dem Einsatz von Kommunikationsmitteln
tatséchlich belegen und evaluieren. Wichtig ist dabei, fur den
Zuweiser auch Botschaften zu formulieren. Geben Sie sich Ant-
worten auf folgende Fragen:

e Was soll der Zuweiser von uns denken, damit er Patienten zu
uns Uberweist?

e Was soll der Zuweiser fiihlen, damit er Patienten Gberweist?

e Was soll der Zuweiser tatsachlich tun, wenn/er an unser Haus
denkt?

Um diese Fragen auch wirklich positiv beantworten zu konnen,
ist es wichtig, KommunikationsmaBnahmen zu Kkreieren, die
tatsachlich an den Bedirfnissen der Zielgruppe orientiert sind
und flr positive Ruckmeldungen sorgen. Ein Beispiel: [hre Zu-
weiserbefragung hat ergeben, dass die Zuweiser sich mehrheit-
lich bessere Kommunikation wahrend des Aufenthaltes ihres
Patienten im Krankenhaus winschen. Je nach gewinschter Mas3-
nahme konnen Sie z.B. Durchwahllisten der behandelnden
Krankenhausérzte in Form von Mousepads, Flyern oder lami-
nierten Ubersichten an die Zuweiser versenden. Ebenso kénnte
ein internetbasiertes Zuweiserportal fur die besondere und in-
dividuelle Kommunikation sorgen. Zusétzlich kénnen Sie auch
besondere Services, wie etwa eine spezielle Infobroschiire fur
Zuweiser mit Informationen zu den Abteilungen lhres Hauses
und den Aufnahmemodalitdten direkt an den zuweisenden Arzt
senden. Auch die schnellere Ubermittlung des Arztbriefes, z. B.
durch Textbausteine oder Einstellung in das Zuweiserportal,
kann zu einer reibungsloseren Kommunikation mit dem Zuwei-
ser beitragen.

Konkrete MaBnahmen

Wenn ihre Strategie flr die Zuweiserkommunikation steht, ist
es wichtig, konkrete MaBnahmen zu planen, zu budgetieren
und auch umzusetzen. In erster Linie geht es immer darum:

e Die Bedlrfnisse des Zuweisers zu befriedigen

e Informationen gezielt abzuliefern

e Kommunikation zu verbessern

e Zuweiser als Partner im Behandlungsprozess ernst zu nehmen

Presse- und Offentlichkeitsarbeit: Ein wichtiger Bereich
auch fir die Information der Zuweiser. Sie machen sich ein Bild
vom Krankenhaus unter anderem durch die Berichterstattung
in den Medien. Wird diese professionell organisiert, erfahren sie
auf diesem Weg bereits regelméB@ig Neues und Interessantes
Uber das Haus.

Corporate Design: ein durchdachtes Corporate Design, auch
Logo und Wort-Bild-Marken, werden von Zuweisern und po-
tenziellen Patienten wahrgenommen und bilden einen Teil des

Images. Sind diese Grundlagen installiert, besteht auch die »
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Chance, Zuweiser uber auf3erge-
wohnliche Veranstaltungen gezielt
und direkt anzusprechen.

Infopakete: Broschiiren und Flyer
Uber das Haus konnen direkt an die
Zuweiser geschickt werden. Positiv
aufgenommen wird sicher, wenn
dem Paket auch noch Informationen
flr Patienten zu Aufnahmemodali-
taten oder z.B. eine Checkliste fur
den Krankenhausaufenthalt beige-
flgt werden.

Newsletter: Uber die Neuerungen
im Haus, neue Gerdte, Therapien
oder besondere Serviceleistungen
kann ein spezieller Newsletter infor-
mieren, der Zuweisern auf Nach-
frage zugesandt wird.

Spezielle Veranstaltungen: Zuwei-
sern koénnen spezielle Veranstaltun-
gen angeboten werden. Sie sorgen
flr die menschliche Komponente ne-
ben den Ublichen beruflichen Kon-
takten.

Offentliche Veranstaltungen: Je-
des Jahr gibt es zu unterschied-
lichen Anldssen ,Gesundheitstage®,
die weltweit stattfinden, wie etwa

¥
.*_.-"' !-

— 2

T Taglich aktuelle

lﬂfffj:

News

aus dem
Gesundheitswesen:

"WWW .ku-online.de

~Herzwoche®, ,Hypertonietag”, ,,Er-
nadhrungstag” u.a.. Sie sind eine
Maoglichkeit, die Zuweiser einzube-
ziehen. So kann zum Beispiel die
Kardiologie ein Patientenforum mit
Kurzvortrag eines Krankenhausarz-
tes und eines Zuweisers organisie-
ren. AnschlieBend besteht die Mog-
lichkeit fur das Publikum, Fragen an
die Arzte zu stellen. Eine weitere
Moglichkeit ist, gemeinsam mit einer
der ortsansassigen Zeitungen zu die-
sem Tag ein Lesertelefon anzubieten.
Wahrend einer festgelegten Zeit
kénnen die Leser der Zeitung unter
bestimmten Telefonnummern mit
Arzten sprechen und Informationen
zum Thema erhalten. Wird diese Ak-

tion vom Krankenhaus gemeinsam
mit der Zeitung organisiert und wer-
den dazu gleichzeitig ortsanséssige
niedergelassene Kollegen mit einge-
laden, als Experten am Telefon zu
sitzen, ist das eine ganz besondere
Form der Kommunikation mit dem
Zuweiser. Seine und die Fachkompe-
tenz der Krankenhausérzte werden
gleichermaf3en anerkannt und fur
beide folgt dann auch eine gute Be-
richterstattung in den Medien.

Fortbildungen: Fortbildungen fir
das Praxisteam der Niedergelassenen
als Angebot des Krankenhauses kon-
nen ebenfalls die Bindung des Zuwei-
sers und seines Teams an das Haus
verbessern. Gleichzeitig werden so
gezielt Informationen z.B. zu Sai-
sonthemen, wie Impfstandards, Rei-
semedizin oder Adipositas, Hygiene
und Infektionen sowie Stressbewalti-
gung oder Beschwerdemanagement
weitergegeben. Das bleibt in positi-
ver Erinnerung beim Zuweiser. m

Rita Wilp

Klinicom Gesundheits-

kommunikation GmbH

Elbinger Str. 24

37083 Gottingen

r.wilp@klinicom.net, www.klinicom.net

Niedergelassene
Arzte

beeinflussen in den allermeis-
ten Féllen die Entscheidung
der Patienten, welche Kran-
kenhéuser sie zur Weiterbe-
handlung wéhlen. Zwei von
drei Krankenhauspatienten
werden von Vertragsadrzten
eingewiesen und drei von vier
Patienten folgen dem Rat-
schlag ihres Haus- oder Fach-
arztes, das von ihm empfoh-
lene Krankenhaus aufzusuchen
(s. Literaturtipp auf Seite 1199).
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