kratie, gesetzliche Restriktionen und andere
Rahmenbedingungen erschweren die Arbeit.

Der Druck und der Wettbewerb steigen. Der
Fachkriiftemangel und der systematische Re-
krutierungsbedarf von medizinischem Perso-
nal weisen auf die fehlerhafte Personalpolitik
in der Vergangenheit. Die Schliisselrolle der
Mitarbeiter im Gesundheitswesen wird zu-
nehmend bedeutender. Kiinftig wird es nicht
darum gehen, unausgeschopfte Produktions-
reserven zu erschliefen, sondern es wird die-
sem Humankapital und der Mitarbeiter-
Kompetenz verstirkt und wertschitzend
Rechnung getragen.

Um diesem Ziel gerecht zu werden, benétigt
man zukiinftig in Praxen und Kliniken intern
beratende Mitarbeiter, sogenannte Health-
Marketing-Coaches, die diese Verinderungs-
prozesse begleiten, Entwicklungsméglichkei-
ten und -bedarfe der Mitarbeiter erkennen,
ein strategisches Marketing operationalisie-
ren, Widerstande erkennen und balancieren
kénnen, um sich selbst, dem Team, dem Pa-
tienten und Arbeitgeber zum Erfolg zu ver-
helfen.

Sind zufriedene auch motivierte
Mitarbeiter?

Nur zufriedene Mitarbeiter, die sich mit der
Einrichtung identifizieren, werden zu moti-
vierten, integeren und kreativen Mitarbei-
tern, die langfristig der Einrichtung erhalten
bleiben. Dies ist fiir Unternehmen der Ge-
sundheitsbranche besonders elementar, da
die Dienstleistungen nicht greifbar und da-
her schwer vergleichbar sind.

Da Nachfrager und Patienten in der Regel
nicht alle medizinisch-pflegerischen Leistun-
gen tatsdchlich bewerten kénnen, ist die
Wahrnehmbarkeit insbesondere auf die Aus-
fithrung und den Erbringer der Dienstleis-
tung, also Mitarbeiter, gerichtet. Der Dienst-
leistungsempfinger — der Patient — urteilt al-
so fiir gewohnlich nicht was, sondern wie es
an thm verrichtet wird. Das gestaltet den Mit-

Unsere Gastautorin:

Dr. Sylvia E. Kernke
hat Wirtschaftswis-
senschaften, Marke-
ting, Kommunikati-
on, Kunstgeschichte
und Philosophie stu-
diert. Seit 1991 beriit
und referiert sie als

) Senior-Marketing-
Consultant, Referentin und Coach Patienten
und Mitarbeiter im Gesundheitswesen. Des
Weiteren hat sie den Zentralen Marketing-
club in der Gesundheitswirtschaft initiiert
und organisiert jihrlich die nationale Mar-
ketingtagung fiir Kliniken und Praxen.
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arbeiter als Spiegel und Botschafter der Ein-
richtung und lisst ihn in den Fokus des inter-
nen Klinikmarketings riicken.

Zudem bieten Kliniken neben den Kassen-
leistungen zusitzliche Produkte an, die dem
Patienten vom Personal hiufig nicht kom-
muniziert und offeriert werden, weil diese
Zusatzleistungen lediglich als vermehrter
Aufwand betrachtet werden. Der Klinik ent-
gehen somit weitere Méoglichkeiten, die
Dienstleistungen an den Wiinschen der Pa-
tienten anzupassen. Es sind daher regelmi-
Bige Partizipationen am Erfolg, Leistungsan-
reize und Motivationssteigerungen fiir Pfle-
gekrifte erforderlich, um die Patientenzu-
friedenheit zu optimieren und damit auch
die Zukunft der Klinik zu sichern.

Werden geweckte Erwartungen erfiillt?
Denn auch die schonsten Hochglanzbroschii-
ren in der Kommunikationspolitik eines Unter-
nehmens sind nutzlos, wenn die geweckten Er-
wartungen bei der Leistungsnachfrage durch
Patienten nicht erfiillt werden. Fiir den Patien-
ten erfolgt der Moment der Wahrheit, wihrend
er medizinisch-pflegerischen Behandlungen
und den gelebten Service abruft. w

Weiterbildung Health-Marketing-Coach

Die Weiterbildung zum Health-Marketing-Coach hat Dr, Sylvia E. Kernke vom Kernke-Ins-
titut fiir Marketing und Kommunikation in der Gesundheitswirtschaft initiiert und bereits
mehrfach erfolgreich durchgefiihrt. Diese Weiterbildung ist eine Vermittlung von sensiblen
Methoden, um Mitarbeiterpotenziale zu erkennen und Mitarbeiter durch in- oder externe
Veriinderungsprozesse zu tragen. Die Seminare richten sich in erster Linie an Fithrungskréf-
te. Die Seminargruppen sind auf Kleinere Gruppen begrenzt, um die Informationsvermitt-

lung und Erf,

ch optimal zu gestalten. Interessierte haben die Moglichkeit,

sichaufmnelnfomaﬁcnslisteunm info@kernke.de eintragen zu lassen.
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