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Lernen von deutschen Mittelstand:

Wir zeigen es Ihnen!
Was ist

Was Kinder-/

Jugendreha-Kliniken

vom
deutschen
Mittelstand

lernen konnen
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Thren Patienten wirklich wichtig? Wissen Sie es?
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Stephanie Winter
Junior-Consultant

Er steht fir Fleiss, Prazision und
Kundennahe und beschaftigt
fast 60% der Berufstatigen in
Deutschland: der Mittelstand.
Und er ist so erfolgreich, dass
Singapur dieses Erfolgsmodell
kopieren will. Ware das nicht
auch etwas fir Sie? Wir sagen:
JAI Nutzen Sie die Schlisselkompetenzen des
Mittelstands. Wir haben drei Erfolgsfaktoren her-
ausgearbeitet und zeigen lhnen, wie Sie davon
profitieren konnen.

Wissen fiir Eilige:

3 iiberragende Erfolgsfaktoren
des Mittelstands nutzen:
1. Kundenorientierung
2. Produktdifferenzierung
3. Entrepreneurship

Erfolgsfaktor 1: Kundenorientierung

+Der Kunde ist Konig": dies trifft auf viele mittel-
standische Unternehmen zu. Sie sind nah am
Kunden, nicht nur regional, sondern auch in der
Grundeinstellung: Sie kennen die Problem- und
Erfolgsgeschichten sowie die Produkte lhrer Kun-
den, gemeinsame Entwicklungs- und Produkttest-
phasen sind keine Ausnahmen. Der Kontakt zum
Kunden ist meist personlich und intensiv, 1-zu-1-
Beziehungen selbstverstandlich und kontinuierli-
che Verbesserungsprozesse sind in die Unterneh-
menskultur integriert. Beschwerden, Produkt-
mangel oder sonstige Kritiken werden sehr ernst
genommen, denn oft zahlen internationale Kon-
zerne zum Kundenkreis.

Die Adaption: ,Bei uns steht der Patient an erster
Stelle!™ Schnell und leicht gesagt, aber trifft das
wirklich zu? Ein Beispiel: Zertifizierungsmalf3-
nahmen (z.B. IQMP Reha) sind heutzutage

KINDER-7JUGENMDREHA-KLINTKEN

verpflichtend um Gberhaupt von Leistungstrégern
belegt zu werden. Dabei steht doch eigentlich die
Zufriedenheit lhrer Kunden im Mittelpunkt, nicht
das starre Einhalten der QM-Richtlinien. Um diese
zu erreichen, missen Sie den ,Standardkritikpunk-
ten" Ihrer Patienten, wie Freundlichkeit und Kom-
petenz lhrer Mitarbeiter, aktiv begegnen (s.u.).
Aber auch zukinftig wichtige Kriterien, wie die
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~ | Anpassung von Konzept und

Handlungsweisen?

von Martin Grimpe und Stephanie Winter
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aktive Einbindung von Patienten (und Begleitper-
sonen) in Therapien und den Klinikalltag, missen
Beachtung finden. Hand aufs Herz: haben Sie ein
funktionierendes Beschwerdemanagement, ein
Vorschlagswesen oder ein patientennahes Quali-
tatsmanagement? Gestatten Sie ihren Patienten
aktive Einflussnahme? Wenn nicht, dann heif3t es:

JETZT ENDLICH HANDELN!  S.2 (Fortsetzung)
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Erfolgsfaktor 2: Produktdifferenzierung
Mittelstandische Unternehmen zeichnen sich
durch ihre Spezialisierung und ihr Produkt-
spektrum aus. Oft sind sie (Welt-) MarktfGhrer in
einem spezifischen Segment. Mittelstandler entwi-
ckeln gemeinsam mit lhren Kunden, gebunden an
spezifische Rahmenbedingungen. So wird sicherge-
stellt, dass die Anforderungen erfijllt werden und
ganz nebenbei sind es genau diese kundenspezifi-
schen Produkte, die als Innovation an die Nachsten
der Branche, die ahnliche Anforderungen haben,
verkauft werden. Denn: Sie treffen genau die
Bedirfnisse des Marktsegments.
Die Adaption: Als Kinder- und Jugendreha-
Klinik lasten auf Ihnen die Anforderungen von
zwei Seiten: die Leistungstrager nehmen neben
der Ausrichtung nach dem SGB IX auch Einfluss
auf die Personalstruktur und die Kosten bzw.
Preise fur Reha- und Vorsorgeaufenthalte. Die
Patienten (und besonders die begleitenden
Eltern) hingegen wollen mittlerweile nicht
mehr einfach nur ,Teilhabeverbesserung". Die
Anspriche an die Unterkunft, an das Therapie-
konzept und an die Leistungen von Arzten und
medizinischem Personal steigen. Sie missen
somit, um beiden Seiten gerecht zu werden,
lhre ,Produkte" auf die Anforderungen beider
Seiten abstimmen. Dabei kann eine Produktdif-
ferenzierung, z.B. in modularisierte und erwei-
terte Therapiekonzepte, lhnen neue Markte
eroffnen und Zugangsmaglichkeiten zu Patien-
ten und Leistungstragern erleichtern.
Erfolgsfaktor 3: Entrepreneurship
Der Mittelstand lebt nicht nur von neuen Ideen und
stetigen Entwicklungen, sondern auch von dem
Prinzip ,Entrepreneurship". Das bedeutet nicht nur

,Patienten wollen bei ihrer Therapie intensiver
begleitet und in die Entscheidungen mit eingebun-
den werden.“ Ergebnis Studie krankenhaus.net, Juni 2010

das Denken in Einahmen-Ausgaben-Uberschissen.
Vielmehr wird in langfristigen, z.T. generations-
Ubergreifenden Zyklen geplant und verfigbare
Ressourcen werden vielseitig und maglichst quali-
tatsintensiv zum Nutzen der Kunden eingesetzt.
Wichtig ist das ,Denken Uber Grenzen hinaus" (neue
Markte, Produkte und Kunden) verbunden mit dem
Aspekt der Verantwortungsibernahme (Mitarbei-
ter- und Projektbezogen).

lhre Adaption: Leben Sie dieses Prinzip und fordern
Sie dies auch bei lhren Mitarbeitern. In den flachen
Hierarchien mittelstandischer Unternehmen
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Was Ihren Patienten wirklich wichtig ist.. (Fortsetzung s5.1)

Ubernehmen Mitarbeiter im Rahmen vielseitiger Zu-
standigkeiten umfangreiche Verantwortung und
wirken aktiv mit. Dabei geht es eben nicht nur um
abteilungsibergreifende Arbeitsgruppen, sondern um
die Implementierung einer Fhrungs- und Organisati-
onsstruktur, die das Entwickeln und Umsetzen von
neuen Ideen, Konzepten und Produkten erméglicht.
Denken Sie auch mal wie ein Unternehmen und nicht
wie eine Klinik!

Fordern Sie personliche Ver-
antwortungsibernahme
durch entsprechende Perso-
nalkonzepte. Lassen Sie sich nicht d?w angeblich

und Strukt
konventionelle und pragmatisc
Istand oft wahlt, kann
Beispiele:
eitgesellschaft beri
. Greifen Sie dies frihzeitig auf,
it Sport- oder Freizeitvereinen oder
lhres Ortes kooperieren um l\ mc

»gesetzte und unveranderbare" Prozes
ren bremsen,

rt zuneh-

2. Selbst wenn Sie keine Eltern-Kind-Therapien

MOCHTEN SIE MEHR UBER UNS UND UNSERE ARBEIT
WISSEN? WIR FREUEN UNS AUF DAS GESPRACH MIT IHNEN.
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durchfiihren, Eltern sind essentiell fir den Therapieer-
folg. Binden Sie die Angehdrigen proaktiv ein, z.B.
durch , Klinik-Schnupperwochenenden", gemeinsame
Freizeitaktivitaten oder therapeutische Besuchseinhei-
ten. Fordern Sie Qualitét statt Quantitét: Im Kranken-
haussektor ist dieser Trend bereits angekommen (s.
Studie krankenhaus.net): Umsetzung von Sparpake-

Wissen fiir Eilige: O-Tone Bewertungen

»Ein innovatives Bewegungskonzept half
genauso, wie das stets freundliche Per-
sonal..V

»Auf die Bedurfnisse und Probleme mei-
ner Tochter wurde nicht eingegangen.™

Quel‘ www.klinikbewertungen.de

Mombination mit qualitdtssteigernden Mal3-
hmen zur Begegnung des stetigen Wettbewerbs-
rucks. Das bedeutet: Starken Sie lhre Fachbereiche
vestitionen, renovieren Sie Gebdude und
Patien'tgnkomfort. Erweitern

rtfolio, z.B. um Hotelleistun
ehorige, Fitnessangebote oder alternative
n. Zur Finanzierung setzen Sie gezielt Sp
men auf, z.B. aufRerhalb der medizini

schopfung.




