Geleitwort

Die Verfasserin widmet sich in der vorliegenden Arbeit der Thematik der Bewertung
von Geschaftsbeziehungen aus der Perspektive des Anbieters. Denn gerade
in jungerer Zeit wird ein nachhaltiger Werteruickfluss aus Investitionen in Kundenbe-
ziehungen gefordert. Trotz der hohen praktischen und theoretischen Bedeutung
dieser Thematik wird eine Bewertung von Kundenbeziehungen in etlichen Branchen
bisher nicht oder nur rudimentar durchgefiihrt. Dieses Defizit kann durch die schwie-
rige Ubertragung des Kundenwertansatzes auf einzelne Branchen, durch die teils
fehlende Unterfutterung einer Anwendung mit empirischen Daten und durch eine in
spezifischen Bereichen unvollstandige Diskussion hinsichtlich mdglicher Manage-
mentimplikationen erklart werden. Die vorliegende Arbeit greift das diesbezlgliche
Forschungsdefizit auf. Die Autorin stellt sich der Herausforderung, das wertorientierte
Kundenmanagement auf einen hochsensiblen ékonomischen Bereich, den Kranken-
hausmarkt, zu uUbertragen. Es gelingt ihr, trotz zahlreicher Regulierungen und
ethisch-normativer Einschrénkungen, die Wertbeitrdge von gesetzlich versicherten
Patienten empirisch abzubilden und hierauf aufbauend ein umfassendes Konzept zur
Implementierung eines wertorientierten Patientenmanagements in 6ffentlich-rechtli-
chen Krankenhausern abzuleiten. Damit wahlt die Verfasserin einen Untersuchungs-
kontext aus, der hinsichtlich der Ubertragung des Kundenwertkonzepts héchste An-
forderungen verlangt und in besonderem Male interdisziplinar ist. Gleichzeitig fokus-
siert die Autorin ein Kundensegment, welches den gréten Kostenfaktor im Gesund-
heitswesen darstellt und damit ein erhebliches Optimierungspotenzial verspricht.

Der hohe Erkenntnisgewinn der Arbeit ergibt sich zunéchst aus einer vollstandigen
konzeptionellen Herleitung der einzelkundenbezogenen Wertbeitrdge und einer
Ubertragung dieser auf den Patienten. Zusatzlich wird die Anwendung der traditionel-
len Kundenbewertungsmethoden im Krankenhaus kritisch Gberprift. Aufbauend auf
der umsichtig-differenzierten Konzeptualisierung gelingt es der Arbeit die Existenz
der Kundenwertbausteine empirisch nachzuweisen und den Beitrag der einzelnen
Wertkomponenten zur Bildung von Patientenwertsegmenten zu identifizieren. Zur
Quantifizierung der direkt monetéren Wertbeitrdge eines Patienten setzt sich die Ver-
fasserin intensiv mit der Frage auseinander, welche patientenbezogenen Erlos-
gréRen im Krankenhaus existieren. Da der DRG-Erléskalkulation eine reine Betrach-
tung des durchschnittlichen Ressourcenverbrauchs pro Leistungseinheit zugrunde-
liegt, fuhrt die Verfasserin zur Quantifizierung der monetaren Wertbeitrage von Pati-
enten eine einzelfallbezogene Kostenkalkulation auf der Basis verschiedener Syste-
me der Teilkostenrechnung und Methoden der innerbetrieblichen Leistungsverrech-
nung durch. Hierdurch gelingt es ihr, Potenziale fiir patientenbezogene Kosten-
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deckungsmafnahmen aufzusplren und innovative Ansatze zum Kostenbench-
marking abzuleiten. Durch die Anwendung einer Kostentragerrechnung sowie die
Weiterentwicklung dieser zur Prozesskostenrechnung liefert die Arbeit einen erheb-
lichen Erkenntnisgewinn zum patientenbezogenen Rechnungswesen in Kliniken.

Um den Wertbeitrag eines Patienten vollstandig abzubilden, fiihrt die Autorin die Er-
gebnisse schlielllich in einem Scorecardmodell und in verschiedenen Scoring-
modellen zusammen. Besonders interessant ist der hierauf aufbauende Entwurf ei-
nes umfangreichen MaRnahmenkataloges, in dem die Autorin allgemeine betriebs-
wirtschaftliche Konzepte zur Beeinflussung der einzelnen Patientenwertdeterminan-
ten auf den Krankenhausbereich zuschneidet. Sie entwickelt hierbei im Besonderen
MaRnahmen zur Kostensenkung als Ansatzpunkt zur monetdren Wertoptimierung.
Die Ideen der Autorin beschranken sich dabei nicht nur auf Ansatze aus dem Marke-
ting (z.B. Manahmen zur Kooperation und Vernetzung oder zur Sicherung der
Patientenzufriedenheit und der Leistungsqualitdt), sondern auch auf Handlungs-
empfehlungen aus dem Controlling (klinisches Prozessmanagement), aus der
Produktionslehre (Clinical Pathways) oder aus anderen betriebswirtschaftlichen Be-
reichen (Auslastungsmanagement, Yield Management). Krankenhausunternehmen
werden damit interorganisationale und intraorganisationale Handlungsempfehlungen
gegeben, die dazu beitragen kdnnen den Wertbeitrag eines Patienten zu erhdhen
und auf den substanziellen Veranderungs- und Kostendruck in der stationaren Ver-
sorgung zu reagieren.

Vor diesem Hintergrund liefert die Arbeit von Carolin Clausen einen beachtlichen Bei-
trag zur Weiterentwicklung der Forschung auf dem Gebiet des Kundenwertmanage-
ments und prasentiert zusatzlich fundierte, innovative und kreative ldeen, um das
Kundenwertmanagement in Krankenh&dusern durchsetzen zu kdénnen. Die in der Ar-
beit enthaltenen Gedankengange, Herangehensweisen und Handlungsempfehlun-
gen sind sowohl fir den wissenschaftlich interessierten Leser hoch interessant als
auch fir alle Entscheidungstrager geeignet, die sich mit der (Um-) Gestaltung eines
wertorientierten Kunden- bzw. Patientenmanagements auseinandersetzen wollen.

Dusseldorf, im Mai 2010 Univ.-Prof. Dr. Bernd Glnter



