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Loyalitatswettbewerb in der Patientenversorgung

Wahrgenommene Dienstleistungsqualitat als Determinante der Patientenloyalitat

Die Treue von Patienten gegeniiber ambulanten und stationdren Leistungserbringern gilt
inzwischen als unumstrittener strategischer Erfolgsfaktor im Wettbewerb um lukrative
Félle. Zentraler Einflussfaktor in einem solchen Loyalitatswettbewerb ist dabei die von
Patienten wahrgenommene Qualitat. Vor diesem Hintergrund zeigt Sebastian KefRel, dass
Qualitdtswahrnehmung und Loyalitatseinstellung von Patienten zwischen einweisendem
Arzt, Krankenhaus und Fachabteilung Ubertragen werden. Die Befunde der
Untersuchung liefern Ansatzpunkte fiir ein differenziertes Loyalitdtsmanagement auf
Krankenhaus- und Fachabteilungsebene und ermdglichen Riickschlisse hinsichtlich
eines effektiven Einweisermanagements.

Die Treue von Patienten gegeniber ambulanten und stationdren Leistungserbringern gilt
inzwischen als unumstrittener strategischer Erfolgsfaktor im Wettbewerb um lukrative
Félle. Zentraler Einflussfaktor in einem solchen Loyalitatswettbewerb ist dabei die von
Patienten wahrgenommene Qualitat. Vor diesem Hintergrund zeigt Sebastian Christian
Kelel, dass Qualitdtswahrnehmung und Loyalitdtseinstellung von Patienten zwischen
einweisendem Arzt, Krankenhaus und Fachabteilung tbertragen werden. Die Befunde
der Untersuchung liefern Ansatzpunkte fur ein differenziertes Loyalitdtsmanagement auf
Krankenhaus- und Fachabteilungsebene und ermdglichen Riickschlisse hinsichtlich
eines effektiven Einweisermanagements. Der Inhalt - Identifikation von Theorien zur
Ergrindung der wahrgenommenen Qualitét als Determinante der Kundenloyalitat
gegenuber kooperierenden Dienstleistungsanbietern - Empirische Untersuchung zur
Erforschung von wahrgenommener Qualitét als Determinante der Patientenloyalitét
gegeniber Einweiser, Krankenhaus und Fachabteilung - Konsequenzen der
Forschungsergebnisse fir Wissenschaft und Praxis Die Zielgruppen - Dozerende
und Studierende derBetriebswirtschaftslehre mit Schwerpunkt
Marketing/Gesundheits6konomie - Praktiker im Krankenhausmanagement und
Consulting, Chefarzte sowie Haus- und Facharzte, Gesundheits- und Sozalpolitiker Der
Autor Dr. Sebastian Christian KeRel promovierte bei Univ.-Prof. Dr. Michael Lingenfelder
am Lehrstuhl fiir Allgemeine BWL, insbesondere Marketing und Handelsbetriebslehre der
Philipps-Universitat Marburg.
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