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Im Rahmen der Dissertation wird die Umsetzung einer verstirkten Kundenorientierung
im Krankenhaus genauer betrachtet. Dem Thema der Dissertation kommt damit eine hohe
wissenschaftliche und praktische Bedeutung zu. Angesichts der vorhandenen Uber-
kapazitidten im Krankenhauswesen und des vorherrschenden Vergiitungssystems wird der
Wettbewerbsdruck in Theorie und Praxis als hoch empfunden. Um hierin bestehen zu

konnen wird eine Kundenorientierung als unerlésslich angesehen.

Kunden fiir elektive, planbare Behandlungen im Krankenhaus stellen vor allem die
niedergelassenen, einweisenden Arzte dar. Denn sie sind es, deren Empfehlungen das
Wahlverhalten der Patienten in hohem Mafe beeinflussen. Auf der anderen Seite sind Be-
strebungen erkennbar, sich als Krankenhaus stirker an den Patienten selbst zu wenden,
um ihn als direkten Kunden anzusprechen. Die zunehmende ,Patientensouveranitit
selbst wird zukiinftig diese Vorgehensweise auch nahelegen. Beide Strategien bzw.
Managementansitze greift die Verfasserin auf, das derzeit und auch zukiinftig be-
deutsame Einweiser(beziehungs)management und als Herausforderung das Patienten-
(beziehungs)management. Sie thematisiert neben einer grundlegenden Darstellung von
Kundenorientierung und (wertorientiertem) Kundenbeziehungsmanagement beide For-
men der indirekten und direkten Patientenakquisition und -bindung. Im Rahmen der
indirekten Patientenakquisition iiber die niedergelassenen Arzte wird eine sorgfiltige
empirische Analyse des Status quo des Einweisermanagements dargestellt, die im
Rahmen des ,,Forschungszentrums fiir Management im Gesundheitswesen* in den letzten
Jahren mit Unterstiitzung der Roland Berger Strategy Consultants GmbH von der

Verfasserin (unter Beteiligung weiterer Mitarbeiter) durchgefiihrt wurde.

Die Verfasserin geht in ihrer umfassend angelegten Arbeit, indem sie beide Ansétze auch
gegeneinander abwiégt und die (krankenhausbezogene) Frage nach einer evtl. ,,Subs-
titution der Abhéngigkeit von den Einweisern durch eine Fokussierung auf den Patienten®

aufgreift, sehr sorgfaltig auf die relevanten Aspekte ein.

Es handelt es sich bei der vorgelegten Dissertation um eine Leistung, die weitere
Forschungsarbeiten und Diskussionen befliigeln wird. Ich wiinsche dem Werk eine

fruchtbare Aufnahme in der scientific community.

Prof. Dr. Giinther E. Braun
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