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Tour d‘ horizon - Kennzahlen

• Thematische Einordnung

• Daten-Basis und Kennzahlen

• Kategorien und Dimensionen von Kennzahlen

• Organisation von Kennzahlen – Kennzahlen-Portfolio

• Auswertung und Interpretation

• Stakeholder-Orientierung bei KPI und BSC

• Beispiele und Ideen Gesundheitswesen



Kennzahlen als Führungsinstrument

Werden die Ziele 
erreicht?

Wozu mit 
Kennzahlen 

führen?

Müssen wir etwas 
tun?

Wenn ja, wann 
und wie oft?

Ziele der Unternehmensführung:

Ressourcen in Ergebnisse umwandeln



Unterscheidung Kennzahlen und Messgrössen
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Begriffsverwirrung um Kennzahlen

KEF 
Kritischer 

Erfolgsfaktor

SEP 

Strategische

Erfolgsposition

KPI
Key 

Performance 

Indicator

EKG 

Erfolgs-

kenngrösse

Kennzahl (Performance Indicator)

Kennzahl: 
• Information über Qualität und Quantität von einer Gegebenheit im Unternehmen

• Aussage über Leistung von Aktivitäten im Unternehmen

Verbalisierung
: z.B. neue 
Webseite

??? 
Deutsches 

Synonym  für 
PI??? 

Kern-
kompetenzen 

oder 
Wettbewerbs-

vorteile 



Wissenspyramide und Kennzahlen

Daten

Information

Wissen

Kennzahl (Performance Indicator)

Einordnung & Interpretation

Datenbasis

Fragestellung Top-
Down beantworten



Daten-Basis – Ansatz Big Data

Daten

Analysedaten 

Datenanalyse 

Fragestellung 
Bottom-Up generieren



„Genese“ von Kennzahlen in Unternehmen

Externe Vorgabe Stakeholder 
(Bund, Kt, KV, Aktionär, Verbände, etc.)

Interne Vorgabe 
(Benchmark-Gruppe, Q-Label, GL/VR, 

Prozesse, KVP, Teams etc.)

«Datenpool» - Interne Erhebung 

«Anforderungspool» an Kennzahlen 

Routine-Daten –
«passiv» -
bestehend

Daten-Erhebung 
aktiv - neu

Befragung



Dimensionen von Kennzahlen – Organisatorische Einheit

Operative 
Kennzahl

Strategische 
Kennzahl

Prozess 
Kennzahl

Unternehmen

Prozesse

Unternehmen

Abteilung

Mitarbeiter

KPI

Segmentierung und 
Granulierung



Dimensionen von Kennzahlen – zeitliche Orientierung

Inhaltlicher Bezug zu 
Zukunft

(Forecast)

Inhaltlicher Bezug zu 
Vergangenheit

Just Kennzahlen

Echtzeit-
Analyse

Hoher  Anteil % Bsp. Online-Medien
Bsp. Webseiten Aufrufe

KPIKPI



Typen von Kennzahlen - Beeinflussbarkeit 

Lagging
Indicators

(zurückbleibend)

Leading

Indicators
(führend)

• Effekt nur bedingt auf 

konkrete Massnahmen

rückführbar 

• es gibt starke äussere

Einflussfaktoren

• Effekt ist direkt messbar

• evtl. sogar schon vor der 

eigentlichen Aktion 

bekannt

KPI Prozesse 
Just-PI



Sinnvolle Kennzahlen?

„Jede Kennzahl hat ihre Kritiker“



Sinnvolle Kennzahlen?

Kategorien für eine „sinnvolle“ Festlegung

• Validität (wird das gemessen, was gemessen werden soll)

• Reliabilität (Zuverlässigkeit / Reproduzierbarkeit)

• Einfachheit in der Anwendung

• Einfachheit in der Auswertung

• Einfachheit im Verständnis

• Fair (z.B. für Benchmarking)

• Strategie / Gesamtzusammenhang

• Branchenstandard



Sinnvolle Kennzahlen? Was meint Chat GPT…

• aussagekräftig

• relevant

• verständlich

• SMART



Was ist keine sinnvolle Kennzahl? Was meint Chat GPT…

• falsche Anreize

• schwer zu messen

• schwer zu interpretieren



Kennzahlen Stammblatt pro Kennzahl
Name Umsatzwachstum
Beschreibung Umsatzveränderung gegenüber dem Vorjahr in Prozent

(Je grösser desto besser)

Kennzahlentyp Lagging Indikator / vergangenheitsorientiert

Zuordnung Stakeholder Verwaltungsrat, Aktionäre

Verantwortlich Leiter FI

Formel für Berechnung Umsatz-aktuell / Umsatz_vorjahr *100 - 100

Erfassungsintervall monatlich

Auswertungsperiode quartal

Auswertung in Berichten Quartalsbericht, Halbjahresbericht, Jahresbericht, Trend-Bericht

Datenquellen Reporting Finanzen – Excel-File

Messeinheit %

Anzahl Nachkommastellen 0

Gültigkeit ab - bis Ab 01.01.2012 Bis __.__-____

BSC / Cockpit Anzeige Ja

Änderungen 01.06.2017 aufgrund von Revision….

Aggregierung bei mehreren Erfassungen Mittelwerte



Kennzahlen Stammblatt pro Kennzahl
Ziel-Wert Verbesserungsbereich 0%-1%

Ziel-Wert Excellence-Bereich > 5%

Kennzahlen-Gruppe Finanzen, Wachstumszahlen



Kennzahlen Portfolio aller Stammdaten

Master-Tabelle 
▪ mit allen Informationen und 
▪ den Zusammenhängen  zwischen den 
Kennzahlen



Basis für Kennzahlen-Portfolio – Master Auswertungen
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Missversteh mich richtig….

Daten

Information

Wissen
«Auswertung», Einordnung & 

Interpretation



Reporting & Visualisierung

Siehe S. 21 -22



Auswertung und Darstellung - Dramatisierung

Wahl der Darstellung – Wahl der Diagramm-Art etc.



Auswertung und Darstellung



Auswertungen – Mittelwert vs. Median 



Auswertungen – Fairness vs. Einfachheit



Auswertung und Darstellung



The story behind the numbers

Hinweis: Story Swiss und Verbrauch «Apothekenmaterial»



The story behind the numbers



Dimensionen von Kennzahlen – Organisatorische Einheit

Operative 
Kennzahl

Strategische 
Kennzahl

Prozess 
Kennzahl

Unternehmen

Prozesse

Unternehmen

Abteilung

Mitarbeiter

KPI

Segmentierung und 
Granulierung



Stakeholder-Orientierung bei Kennzahlen

30

https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-
reflect-your-strategic-
priorities?utm_medium=email&utm_source=ne
wsletter_monthly&utm_campaign=leadership_a
ctivesubs&utm_content=signinnudge&referral=
00206&deliveryName=DM67723

Eine Unternehmung sollte 
ihre KPI entlang der 
Stakeholder (z.B. Kunden, 
Mitarbeiter, Zulieferer, 
Regulatoren, Finanzierer 
Öffentlichkeit) gruppieren.

https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-reflect-your-strategic-priorities?utm_medium=email&utm_source=newsletter_monthly&utm_campaign=leadership_activesubs&utm_content=signinnudge&referral=00206&deliveryName=DM67723
https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-reflect-your-strategic-priorities?utm_medium=email&utm_source=newsletter_monthly&utm_campaign=leadership_activesubs&utm_content=signinnudge&referral=00206&deliveryName=DM67723
https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-reflect-your-strategic-priorities?utm_medium=email&utm_source=newsletter_monthly&utm_campaign=leadership_activesubs&utm_content=signinnudge&referral=00206&deliveryName=DM67723
https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-reflect-your-strategic-priorities?utm_medium=email&utm_source=newsletter_monthly&utm_campaign=leadership_activesubs&utm_content=signinnudge&referral=00206&deliveryName=DM67723
https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-reflect-your-strategic-priorities?utm_medium=email&utm_source=newsletter_monthly&utm_campaign=leadership_activesubs&utm_content=signinnudge&referral=00206&deliveryName=DM67723
https://hbr.org/2020/02/create-kpis-that-reflect-your-strategic-priorities?utm_medium=email&utm_source=newsletter_monthly&utm_campaign=leadership_activesubs&utm_content=signinnudge&referral=00206&deliveryName=DM67723


EFQM - Stakeholder-Orientierung bei Kennzahlen
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EFQM - Stakeholder-Orientierung bei Kennzahlen
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Strategie- und leistungsbezogene Ergebnisse

• Verwendet sowohl finanzielle als auch nicht finanzielle Ergebnisse, um die strategische und operative 

Leistungsfähigkeit zu messen

• versteht die Zusammenhänge zwischen den Wahrnehmungen wichtiger Interessengruppen und den 

leistungsbezogenen Ergebnissen und kann diese mit hoher Sicherheit vorhersagen 

• Berücksichtigt bei der Auswahl geeigneter Ergebnisindikatoren für die strategischen und operativen Ziele der 

Organisation aktuelle und zukünftige Bedürfnisse und Erwartungen ihre wichtigen Interessengruppen

• Versteht die Ursache-Wirkungs-Zusammenhänge, die Ergebnisse beeinflussen und nutzt diese Ergebnisse, um auf 

dem Laufenden zu sein und die gegenwärtige Ausrichtung und Realisierung zu beeinflussen

• nutzt die erzielten Ergebnisse, um ihre zukünftige Leistungsfähigkeit mit hoher Wahrscheinlichkeit 

vorauszusagen



EFQM - Stakeholder-Orientierung bei Kennzahlen
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Interessengruppe (IG) Bedürfnisse/Erwartungen der IG Erwartungen der Unternehmung Bedeutung 

strategisch

Bedeutung 

operativ

Wie erfolgt die Kommunikation an die IG?

Patientinnen und Patienten

(Kunden) 

Gute Behandlungsqualität (nach aktueller 

Evidenz) 

Wiederherstellung und Erhaltung der 

psychischen Gesundheit 

respektvoller und wertschätzender Umgang

Behandlungsangebot entspricht den 

Informationen, die publiziert werden

Keine Wartezeiten für Therapiemodule

Gute Hotellerie, Infrastruktur und Ambiente

Gleichbehandlung aller Mitpatienten (Bsp: 

Anzahl Shiatsu Behandlungen)

Compliance zu Behandlungsvereinbarungen und 

Transparenz betreffend Befinden

Respektvolles Verhalten gegenüber Mitpat.

Feedbackerfassung bei Eintritt, Verlauf und 

Austritt oder bei Verbesserungsanliegen situativ

Beurteilung aller am Behandlungsprozess 

beteiligter Personen

Messung des Behandlungserfolges mittels BSCL 

und HoNOS

5 5

Eintrittsmanagement: telefonischer Kontakt und 

schriftliche Vorinformation

Einführungsseminare (aktives 

Erwartungsmanagement) 

Eintrittsmappe und Infobooklet A - Z

Morgenrapport mit aktuellen Informationen

Einzelgespräche (FA, FP, BP)

ZoBe und KoBe+ (intensive und individuelle 

Auseinandersetzung mit dem jeweiligen Pat.)

Gruppenmoderation/Milieu-Arbeit

Direkte Kontakt der Klinikleitung durch 

periodische Teilnahme an Morgenrapporten und 

der Einführungsseminare 

Zuweiser und Nachbehandler

(Kunden) 

Wartezeit bis Eintritt möglichst kurz und 

planbar

Wunsch nach Direkteintritt (ohne VG)?

konstante Ansprechperson

rascher Austrittsbericht

Behandlungserfolg

Umfassende Diagnostik im stationären 

Kontext (ev. ergänzt durch standardisierte 

Verfahren)

Wahrnehmung der PKH als up to date

Guter Informationsfluss zum bisherigen 

Krankheits- und Therapieverlauf

Entscheid und Dokumentation zum  stationären 

Aufenthaltes  

Zusammenarbeit während Aufenthalt Pat. 

(Erreichbarkeit, Erwartungen zu Therapiezielen 

abstimmen)

Erfassung der Zuweiserzufriedenheit

5 5

Schriftliche Eintrittsbestätigung mit Nennung 

Ansprechperson (EM Verifizieren)

Persönliche Kontaktaufnahme durch den 

behandelnden Arzt (vor, während, nach 

und/oder bei Bedarf)

Kontaktaufnahmen bei negativen oder 

besonderen Feedbacks aus der 

Zuweiserbefragung

Austritssbericht qualtitativ hochstehend 

Die PKH informiert drei bis vier Mal pro Jahr die 

Zuweiser / Nachbehandler / Niedergelassenen 

und die interessierte Öffentlichkeit mittels eines 

Newsletters (Papier und Mail) über die aktuellen 

Aktivitäten und Entwicklungen in der PKH. Auch 

Daten zu QM und Auswertungen werden 

publiziert.

Zuweiseranlässe (für 2021 ff in Planung)

Netzwerkanlässe (AZZ für neu ZPG in Planung)

Krankenversicherer (Partner) Versicherten-Segment-gerechte 

Leistungsangebot zu fairen Tarifen / 

Transparenz  / Verbindlichkeit Einhaltung 

Abmachungen  / Qualität

Faire, kostendeckende Tarife / rasche und 

verlässliche Prozesse (KoGu, Verrechnung) /

langjährige Verträge  / definierte 

Ansprechpersonen / Austausch / Offenheit für 

klinische Belange / Unterstützung im 

Behandlungsprozess z.G. Patient z.B. Case- oder 

Caremanagment 

5 5

über definierte elektronische Schnittstellen (HL7 

und HIN), persönliche bekannte 

Ansprechpersonen wie vertrauensärztlicher 

Dienst, CM, KoGu-Admin, Leistungseinkauf 

Kanton Gesundheitsdirektion Da kein Leistungsauftrag besteht, werden 

von Seite Kanton keine leistungsbezogenen 

Forderungen an die PKH gestellt. 

Die kantonalen regulatorischen 

Anforderungen setzt die PKH um. 

Einbezug trotz Vertragsspitalstatus, da die PKH 

auch zur Versorgung beträgt

Faire Behandlung, Einbezug in Entwicklungen
4 3

Die PKH rapportiert dem Kanton Zürich die 

statistischen Daten der BFS Statistik

Fachverbände Präsenz an Anlässen der 

gesundheitspolitischen Öffentlichkeit  und 

zum Teil aktive Mitarbeit in Gremien

Vertretung unserer Anliegen

3 3

Mittels Versammlungen, Protokolle, 

Meinungsumfragen und Stellungnahmen

Verwaltungsrat Erfolgreiche Klinik 

Erfüllung strat. Vorgaben und op. Ziele  

Akzeptanz im Markts 

Voraussicht

Stufengerechte Information/Reporting    

Persönlicher Austausch

Erfüllung der Funktion  

klare strategische Vorgaben 

Einbindung Klinik/KL in strat. Entwicklung

Identifikation / Engagement

Verständnis / Kenntnisse Branche, Klinik 

5 5

Sitzungen und Protkolle / direkter Austausch

Stiftungsrat Das Erfüllen des Hauptzwecks der Stiftung  

Gutes Image der Klinik / Repräsentation                               

Sachgemässer und "stolzer" Umgang mit den 

gemieteten Räumlichkeiten                        

Stufengerechte Information/Reporting    

Persönlicher Austausch

Rücken freihalten (Denkmalpflege, Unterhalt)

Rolle als Eigentümer aktiv wahrnehmen                            

klare Eignerstrategie 

Engagement für die Klinik und die psychische 

Gesundheit 

Identifikation

5 3

Generalversammlung  / Workshops / Gespräche

Angehörige der 

Patientinnen/Patienten

Behandlungserfolg

Zugang zu Informationen über den 

Behandlungsverlauf

Einbezug zB. Angehörigengespräche und 

Angehörigenforum

Ansprechperson 

Transparenz und Kooperation

Unterstützung des Pat. nach Möglichkeit

Rückmeldungen zum Angehörigenforum

3 2

Website

Angehörigengespräch mit FA / FP / Pflege?

Flyer Forum Angehörige

Mitarbeitende sicherer Arbeitsplatz

gute Rahmenbedinungen um "seinen Job" 

erfüllen zu können

Wertschätzung 

faire, angemessene, marktübliche Entlöhung

klare Orientierung

stufengerechte Information

Kultur / Idendifikation

Erfüllung Aufgabe / Funktion

notwendige Kompetenz

Comittment / Identfikation

Engagement gemäss Positionierung PKH 

Offenheit, Natürlichkeit, authentisch

Gespür für Branche und PKH-Eigenheit

Teilnahme an Zufriedenheitsmessungen

Innovation und Inputs 

Verbesserungsvorschläge einreichen

4 5

über Vorgesetzte

interdisziplinäre Lunches, interprof. Ausflüge, 

Personalanlässe/-feste

Einführung neuer MA

Intrexx

KIS

Geschäftsmail

Incamail

Brief

Newsletter Hohenegger News

Kader gleich wie Mitarbeitende plus

Einbezug in Entwicklungen etc.

zusätzliche Kenntnisse der relevanten 

Rahmenbedingungen um das eigene 

Handeln und Führen einordnen zu können

gleich wie Mitarbeitende 

Fähigkeit sich in die Weiterenwicklung 

einzubringen und mitzutragen

Verständnis für die Branche und die 

Entwicklungen

Abteilungs-/Bereichs-übergreifendes Denken

Vorbildfunktion

4 5

Kaderanlässe 

Projektmeetings

Interessengruppe (IG) Bedürfnisse/Erwartungen der IG Erwartungen der Unternehmung Bedeutung 

strategisch

Bedeutung 

operativ

Wie erfolgt die Kommunikation an die IG?

Patientinnen und Patienten

(Kunden) 

Gute Behandlungsqualität (nach aktueller 

Evidenz) 

Wiederherstellung und Erhaltung der 

psychischen Gesundheit 

respektvoller und wertschätzender Umgang

Behandlungsangebot entspricht den 

Informationen, die publiziert werden

Keine Wartezeiten für Therapiemodule

Gute Hotellerie, Infrastruktur und Ambiente

Gleichbehandlung aller Mitpatienten (Bsp: 

Anzahl Shiatsu Behandlungen)

Compliance zu Behandlungsvereinbarungen und 

Transparenz betreffend Befinden

Respektvolles Verhalten gegenüber Mitpat.

Feedbackerfassung bei Eintritt, Verlauf und 

Austritt oder bei Verbesserungsanliegen situativ

Beurteilung aller am Behandlungsprozess 

beteiligter Personen

Messung des Behandlungserfolges mittels BSCL 

und HoNOS

5 5

Eintrittsmanagement: telefonischer Kontakt und 

schriftliche Vorinformation

Einführungsseminare (aktives 

Erwartungsmanagement) 

Eintrittsmappe und Infobooklet A - Z

Morgenrapport mit aktuellen Informationen

Einzelgespräche (FA, FP, BP)

ZoBe und KoBe+ (intensive und individuelle 

Auseinandersetzung mit dem jeweiligen Pat.)

Gruppenmoderation/Milieu-Arbeit

Direkte Kontakt der Klinikleitung durch 

periodische Teilnahme an Morgenrapporten und 

der Einführungsseminare 

Zuweiser und Nachbehandler

(Kunden) 

Wartezeit bis Eintritt möglichst kurz und 

planbar

Wunsch nach Direkteintritt (ohne VG)?

konstante Ansprechperson

rascher Austrittsbericht

Behandlungserfolg

Umfassende Diagnostik im stationären 

Kontext (ev. ergänzt durch standardisierte 

Verfahren)

Wahrnehmung der PKH als up to date

Guter Informationsfluss zum bisherigen 

Krankheits- und Therapieverlauf

Entscheid und Dokumentation zum  stationären 

Aufenthaltes  

Zusammenarbeit während Aufenthalt Pat. 

(Erreichbarkeit, Erwartungen zu Therapiezielen 

abstimmen)

Erfassung der Zuweiserzufriedenheit

5 5

Schriftliche Eintrittsbestätigung mit Nennung 

Ansprechperson (EM Verifizieren)

Persönliche Kontaktaufnahme durch den 

behandelnden Arzt (vor, während, nach 

und/oder bei Bedarf)

Kontaktaufnahmen bei negativen oder 

besonderen Feedbacks aus der 

Zuweiserbefragung

Austritssbericht qualtitativ hochstehend 

Die PKH informiert drei bis vier Mal pro Jahr die 

Zuweiser / Nachbehandler / Niedergelassenen 

und die interessierte Öffentlichkeit mittels eines 

Newsletters (Papier und Mail) über die aktuellen 

Aktivitäten und Entwicklungen in der PKH. Auch 

Daten zu QM und Auswertungen werden 

publiziert.

Zuweiseranlässe (für 2021 ff in Planung)

Netzwerkanlässe (AZZ für neu ZPG in Planung)

Krankenversicherer (Partner) Versicherten-Segment-gerechte 

Leistungsangebot zu fairen Tarifen / 

Transparenz  / Verbindlichkeit Einhaltung 

Abmachungen  / Qualität

Faire, kostendeckende Tarife / rasche und 

verlässliche Prozesse (KoGu, Verrechnung) /

langjährige Verträge  / definierte 

Ansprechpersonen / Austausch / Offenheit für 

klinische Belange / Unterstützung im 

Behandlungsprozess z.G. Patient z.B. Case- oder 

Caremanagment 

5 5

über definierte elektronische Schnittstellen (HL7 

und HIN), persönliche bekannte 

Ansprechpersonen wie vertrauensärztlicher 

Dienst, CM, KoGu-Admin, Leistungseinkauf 

Kanton Gesundheitsdirektion Da kein Leistungsauftrag besteht, werden 

von Seite Kanton keine leistungsbezogenen 

Forderungen an die PKH gestellt. 

Die kantonalen regulatorischen 

Anforderungen setzt die PKH um. 

Einbezug trotz Vertragsspitalstatus, da die PKH 

auch zur Versorgung beträgt

Faire Behandlung, Einbezug in Entwicklungen
4 3

Die PKH rapportiert dem Kanton Zürich die 

statistischen Daten der BFS Statistik

Fachverbände Präsenz an Anlässen der 

gesundheitspolitischen Öffentlichkeit  und 

zum Teil aktive Mitarbeit in Gremien

Vertretung unserer Anliegen

3 3

Mittels Versammlungen, Protokolle, 

Meinungsumfragen und Stellungnahmen

Verwaltungsrat Erfolgreiche Klinik 

Erfüllung strat. Vorgaben und op. Ziele  

Akzeptanz im Markts 

Voraussicht

Stufengerechte Information/Reporting    

Persönlicher Austausch

Erfüllung der Funktion  

klare strategische Vorgaben 

Einbindung Klinik/KL in strat. Entwicklung

Identifikation / Engagement

Verständnis / Kenntnisse Branche, Klinik 

5 5

Sitzungen und Protkolle / direkter Austausch

Stiftungsrat Das Erfüllen des Hauptzwecks der Stiftung  

Gutes Image der Klinik / Repräsentation                               

Sachgemässer und "stolzer" Umgang mit den 

gemieteten Räumlichkeiten                        

Stufengerechte Information/Reporting    

Persönlicher Austausch

Rücken freihalten (Denkmalpflege, Unterhalt)

Rolle als Eigentümer aktiv wahrnehmen                            

klare Eignerstrategie 

Engagement für die Klinik und die psychische 

Gesundheit 

Identifikation

5 3

Generalversammlung  / Workshops / Gespräche

Angehörige der 

Patientinnen/Patienten

Behandlungserfolg

Zugang zu Informationen über den 

Behandlungsverlauf

Einbezug zB. Angehörigengespräche und 

Angehörigenforum

Ansprechperson 

Transparenz und Kooperation

Unterstützung des Pat. nach Möglichkeit

Rückmeldungen zum Angehörigenforum

3 2

Website

Angehörigengespräch mit FA / FP / Pflege?

Flyer Forum Angehörige

Mitarbeitende sicherer Arbeitsplatz

gute Rahmenbedinungen um "seinen Job" 

erfüllen zu können

Wertschätzung 

faire, angemessene, marktübliche Entlöhung

klare Orientierung

stufengerechte Information

Kultur / Idendifikation

Erfüllung Aufgabe / Funktion

notwendige Kompetenz

Comittment / Identfikation

Engagement gemäss Positionierung PKH 

Offenheit, Natürlichkeit, authentisch

Gespür für Branche und PKH-Eigenheit

Teilnahme an Zufriedenheitsmessungen

Innovation und Inputs 

Verbesserungsvorschläge einreichen

4 5

über Vorgesetzte

interdisziplinäre Lunches, interprof. Ausflüge, 

Personalanlässe/-feste

Einführung neuer MA

Intrexx

KIS

Geschäftsmail

Incamail

Brief

Newsletter Hohenegger News

Kader gleich wie Mitarbeitende plus

Einbezug in Entwicklungen etc.

zusätzliche Kenntnisse der relevanten 

Rahmenbedingungen um das eigene 

Handeln und Führen einordnen zu können

gleich wie Mitarbeitende 

Fähigkeit sich in die Weiterenwicklung 

einzubringen und mitzutragen

Verständnis für die Branche und die 

Entwicklungen

Abteilungs-/Bereichs-übergreifendes Denken

Vorbildfunktion

4 5

Kaderanlässe 

Projektmeetings

Interessengruppe (IG) Bedürfnisse/Erwartungen der IG Erwartungen der Unternehmung Bedeutung 

strategisch

Bedeutung 

operativ

Wie erfolgt die Kommunikation an die IG?

Patientinnen und Patienten

(Kunden) 

Gute Behandlungsqualität (nach aktueller 

Evidenz) 

Wiederherstellung und Erhaltung der 

psychischen Gesundheit 

respektvoller und wertschätzender Umgang

Behandlungsangebot entspricht den 

Informationen, die publiziert werden

Keine Wartezeiten für Therapiemodule

Gute Hotellerie, Infrastruktur und Ambiente

Gleichbehandlung aller Mitpatienten (Bsp: 

Anzahl Shiatsu Behandlungen)

Compliance zu Behandlungsvereinbarungen und 

Transparenz betreffend Befinden

Respektvolles Verhalten gegenüber Mitpat.

Feedbackerfassung bei Eintritt, Verlauf und 

Austritt oder bei Verbesserungsanliegen situativ

Beurteilung aller am Behandlungsprozess 

beteiligter Personen

Messung des Behandlungserfolges mittels BSCL 

und HoNOS

5 5

Eintrittsmanagement: telefonischer Kontakt und 

schriftliche Vorinformation

Einführungsseminare (aktives 

Erwartungsmanagement) 

Eintrittsmappe und Infobooklet A - Z

Morgenrapport mit aktuellen Informationen

Einzelgespräche (FA, FP, BP)

ZoBe und KoBe+ (intensive und individuelle 

Auseinandersetzung mit dem jeweiligen Pat.)

Gruppenmoderation/Milieu-Arbeit

Direkte Kontakt der Klinikleitung durch 

periodische Teilnahme an Morgenrapporten und 

der Einführungsseminare 

Zuweiser und Nachbehandler

(Kunden) 

Wartezeit bis Eintritt möglichst kurz und 

planbar

Wunsch nach Direkteintritt (ohne VG)?

konstante Ansprechperson

rascher Austrittsbericht

Behandlungserfolg

Umfassende Diagnostik im stationären 

Kontext (ev. ergänzt durch standardisierte 

Verfahren)

Wahrnehmung der PKH als up to date

Guter Informationsfluss zum bisherigen 

Krankheits- und Therapieverlauf

Entscheid und Dokumentation zum  stationären 

Aufenthaltes  

Zusammenarbeit während Aufenthalt Pat. 

(Erreichbarkeit, Erwartungen zu Therapiezielen 

abstimmen)

Erfassung der Zuweiserzufriedenheit

5 5

Schriftliche Eintrittsbestätigung mit Nennung 

Ansprechperson (EM Verifizieren)

Persönliche Kontaktaufnahme durch den 

behandelnden Arzt (vor, während, nach 

und/oder bei Bedarf)

Kontaktaufnahmen bei negativen oder 

besonderen Feedbacks aus der 

Zuweiserbefragung

Austritssbericht qualtitativ hochstehend 

Die PKH informiert drei bis vier Mal pro Jahr die 

Zuweiser / Nachbehandler / Niedergelassenen 

und die interessierte Öffentlichkeit mittels eines 

Newsletters (Papier und Mail) über die aktuellen 

Aktivitäten und Entwicklungen in der PKH. Auch 

Daten zu QM und Auswertungen werden 

publiziert.

Zuweiseranlässe (für 2021 ff in Planung)

Netzwerkanlässe (AZZ für neu ZPG in Planung)

Krankenversicherer (Partner) Versicherten-Segment-gerechte 

Leistungsangebot zu fairen Tarifen / 

Transparenz  / Verbindlichkeit Einhaltung 

Abmachungen  / Qualität

Faire, kostendeckende Tarife / rasche und 

verlässliche Prozesse (KoGu, Verrechnung) /

langjährige Verträge  / definierte 

Ansprechpersonen / Austausch / Offenheit für 

klinische Belange / Unterstützung im 

Behandlungsprozess z.G. Patient z.B. Case- oder 

Caremanagment 

5 5

über definierte elektronische Schnittstellen (HL7 

und HIN), persönliche bekannte 

Ansprechpersonen wie vertrauensärztlicher 

Dienst, CM, KoGu-Admin, Leistungseinkauf 

Kanton Gesundheitsdirektion Da kein Leistungsauftrag besteht, werden 

von Seite Kanton keine leistungsbezogenen 

Forderungen an die PKH gestellt. 

Die kantonalen regulatorischen 

Anforderungen setzt die PKH um. 

Einbezug trotz Vertragsspitalstatus, da die PKH 

auch zur Versorgung beträgt

Faire Behandlung, Einbezug in Entwicklungen
4 3

Die PKH rapportiert dem Kanton Zürich die 

statistischen Daten der BFS Statistik

Fachverbände Präsenz an Anlässen der 

gesundheitspolitischen Öffentlichkeit  und 

zum Teil aktive Mitarbeit in Gremien

Vertretung unserer Anliegen

3 3

Mittels Versammlungen, Protokolle, 

Meinungsumfragen und Stellungnahmen

Verwaltungsrat Erfolgreiche Klinik 

Erfüllung strat. Vorgaben und op. Ziele  

Akzeptanz im Markts 

Voraussicht

Stufengerechte Information/Reporting    

Persönlicher Austausch

Erfüllung der Funktion  

klare strategische Vorgaben 

Einbindung Klinik/KL in strat. Entwicklung

Identifikation / Engagement

Verständnis / Kenntnisse Branche, Klinik 

5 5

Sitzungen und Protkolle / direkter Austausch

Stiftungsrat Das Erfüllen des Hauptzwecks der Stiftung  

Gutes Image der Klinik / Repräsentation                               

Sachgemässer und "stolzer" Umgang mit den 

gemieteten Räumlichkeiten                        

Stufengerechte Information/Reporting    

Persönlicher Austausch

Rücken freihalten (Denkmalpflege, Unterhalt)

Rolle als Eigentümer aktiv wahrnehmen                            

klare Eignerstrategie 

Engagement für die Klinik und die psychische 

Gesundheit 

Identifikation

5 3

Generalversammlung  / Workshops / Gespräche

Angehörige der 

Patientinnen/Patienten

Behandlungserfolg

Zugang zu Informationen über den 

Behandlungsverlauf

Einbezug zB. Angehörigengespräche und 

Angehörigenforum

Ansprechperson 

Transparenz und Kooperation

Unterstützung des Pat. nach Möglichkeit

Rückmeldungen zum Angehörigenforum

3 2

Website

Angehörigengespräch mit FA / FP / Pflege?

Flyer Forum Angehörige

Mitarbeitende sicherer Arbeitsplatz

gute Rahmenbedinungen um "seinen Job" 

erfüllen zu können

Wertschätzung 

faire, angemessene, marktübliche Entlöhung

klare Orientierung

stufengerechte Information

Kultur / Idendifikation

Erfüllung Aufgabe / Funktion

notwendige Kompetenz

Comittment / Identfikation

Engagement gemäss Positionierung PKH 

Offenheit, Natürlichkeit, authentisch

Gespür für Branche und PKH-Eigenheit

Teilnahme an Zufriedenheitsmessungen

Innovation und Inputs 

Verbesserungsvorschläge einreichen

4 5

über Vorgesetzte

interdisziplinäre Lunches, interprof. Ausflüge, 

Personalanlässe/-feste

Einführung neuer MA

Intrexx

KIS

Geschäftsmail

Incamail

Brief

Newsletter Hohenegger News

Kader gleich wie Mitarbeitende plus

Einbezug in Entwicklungen etc.

zusätzliche Kenntnisse der relevanten 

Rahmenbedingungen um das eigene 

Handeln und Führen einordnen zu können

gleich wie Mitarbeitende 

Fähigkeit sich in die Weiterenwicklung 

einzubringen und mitzutragen

Verständnis für die Branche und die 

Entwicklungen

Abteilungs-/Bereichs-übergreifendes Denken

Vorbildfunktion

4 5

Kaderanlässe 

Projektmeetings

Kooperationen / Netzwerke 

andere Kliniken (Mitbewerber)
Regionale Öffentlichkeit / 

Gemeinde / Politik

Lieferanten  SW, ZKB, HMP Medi

(Partner)

Spital Zollikerberg 

(Kooperationsvertrag

(Partner)

Spital Männedorf 

Kooperationsvertrag

Partner

Uni Basel
Partner

USZ
Partner

Südhalden
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Steigerung der 
Umsätze mit 

A-Kunden

Betreuung von A-
Kunden 

intensivieren

Serviceprozesse
optimieren

Fähigkeiten zur 
professionellen 

Kundenbetreuung 
ausbauen

Umsatzsteigerung 
mit A-Kunden

xy % pro Jahr

Steigerung KUZU 
bzgl. Merkmal
«Betreuung»

Anzahl Aufträge 
mit 

A-Kunden

> x.x Punkte (bei A-
Kunden)

> x pro A-Kunde und 
Jahr

Anteil MA im Verkauf 
mit entsprechender 

Qualifikation

Jahr 1: > xy%
Jahr 2: > xy%

Strategische Ziele Kennzahlen Zielwert Massnahmen

Balanced Scorecard (BSC)



BSC - Scorecard – doch was ist «Balanced»
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BSC - Scorecard – doch was ist «Balanced»
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Kennzahlenportfolio – Anzahl KPIs?
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Wie viele KPIs? Was meint Chat GPT



Cockpit–Analogie im Business-Bereich 

Mit Hilfe von Kennzahlen steuern

• Welche Kennzahlen finde ich in 
einem Flugzeug-Cockpit vor?

• Was verbindet diese Kennzahlen?
• Zeit-Dimension -> Just-Kennzahlen

• Welche Kennzahlen benötige ich 
in einem Kennzahlen-Cockpit 
Business?



Dimensionen von Kennzahlen – Organisatorische Einheit

Operative 
Kennzahl

Strategische 
Kennzahl

Prozess 
Kennzahl

Unternehmen

Prozesse

Unternehmen

Abteilung

Mitarbeiter

KPI

Segmentierung und 
Granulierung



Kennzahlen Angebote - Befragung
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«Zufriedenheitsportfolio»   
• internes «Benchmarking»
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«Zufriedenheitsportfolio» 
• Segmentierung  
• internes «Benchmarking»
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Kennzahlen Stufe Mitarbeitende – Kultur-Thema
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Max Muster

Max Muster
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Kennzahlen Stufe Mitarbeitende – Kultur-Thema



Beispiel von Kennzahlen - PROMs / PREMs
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Knee Injury and Osteoarthritis Outcome Score (KOOS)
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Beispiel von Kennzahlen - Prozesse
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Diskussion

Arbeiten! mit Kennzahlen
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