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Leistungen fur Zusatzversicherte — Ertragsoptimierung in der Spital-Hotellerie

Die Minibar allein reicht nicht mehr

Krankenversicherungen werden zunehmend kritischer bei der Leistungsverrechnung von Spitélern fiir

zusatzversicherte Patientinnen und Patienten. Die Differenzierung der Leistungen im Hotellerie-Bereich

erfolgt neben dem Verpflegungsangebot sowie der Zimmerauswahl und -ausstattung anhand der Differen-

zierung weiterer Dienstleistungcn.

Eine einmalige Befragung unter den teilnehmen-
den Spitalern im Rahmen des Hotellerie Bench-
marks, der jahrlich von der Firma BEG Analytics
AG in Zusammenarbeit mit dem Institut flr Faci-
lity Management der ZHAW erhoben wird, hat
versucht den Unterschieden auf den Grund zu
gehen. 21 Institutionen haben an der Befragung
teilgenommen.

Ahnlichkeiten und Unterschiede in den
derzeit gebotenen Leistungen

Bei der Zimmerauswahl bestehen nach wie vor
die bedeutendsten Unterschiede. Neben Ein-
bett-Zimmern gilt eine eigene Privatabteilung
zum Leistungsangebot ausschliesslich fur Pri-
vatversicherte. Die Grundausstattung der Zim-
mer ist haufig vergleichbar fur die verschiede-
nen Versicherungskategorien (Privat, Halbprivat,
Grundversichert), differenziert wird bei zusatz-

lichen Annehmlichkeiten wie zum Beispiel einer
besonderen Aussicht, einem Balkon oder Ter-
rasse sowie einem Arbeitsplatz. Teilweise kon-
nen diese Extras von obligatorisch oder halb-
privat Versicherten gegen einen Aufpreis
erganzt werden.

Zusatzangebote in der
Zimmerausstattung

Neben der Zimmerausstattung wird der Erfor-
dernis zur Abgrenzung von Halbprivat- und
Privatversicherten mit Zusatzangeboten (Kis-
senmend, Unterhaltungselektronik, zweiter
Flatscreen-Bildschirm, etc.) begegnet. Die teil-
nehmenden Institutionen gaben eine grosse
Bandbreite an Services an, in denen sie Poten-
tial sehen, um einerseits als Alleinstellungs-
merkmal (USP) beworben zu werden und
andererseits eine hinreichende Differenzie-

rung darzustellen. Im Umkehrschluss zeigte
sich auch, dass die technische und gesell-
schaftliche Entwicklung nicht ausser Acht
gelassen werden darf. War (kostenloses)
W-LAN vor Jahren noch Zusatzversicherten
vorbehalten, so gehdrt es heute zum Standard
fur alle und stellt keinen USP mehr dar. Mit
anderen Worten: Diesen Punkt konnen Sie
getrost aus Ihren Broschuren fur Zusatzver-
sicherte streichen.

Als besonders innovative Ansatze zur Leistungs-
differenzierung wurden beispielhaft hochwertige
Beauty-Artikel, eine Executive Lounge, flexible
Weckzeiten oder ein Parkservice genannt. Wor-
Uber die Auswertungen keine Aussage machen,
ist, welche Leistungen die Patienten und Patien-
tinnen als Standard in einer Institution betrach-
ten und wie wichtig ihnen die verschiedenen
Angebote sind.
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A-la-carte Verpflegungsangebote und
Snacks fiir Besuchende

Dienstleistungsunterschiede in der Verpflegung
sowie die Moglichkeit fir Ubernachtungen sind
hier Mittel zur Abgrenzung gegenuber dem Wett-
bewerb. Privatversicherte durfen sich an einem
a-la-carte Angebot und deren Besuchende an
einer Getrankeauswahl Uber das Standardange-
bot hinaus inklusive Snacks erfreuen. Auch zeigt
sich, dass der Speisen- und Getrankeservice

flexibel und Uber einen langen Zeitraum im Tages-
ablauf hinweg auf Abruf genutzt werden kann.

Gebérende als Multiplikatorinnen fiir
positive Aufenthaltserlebnisse

Besondere Leistungsangebote gibt es auch bei
Mutterschaft, wie bspw. die Moglichkeit Familien-
zimmer zu belegen oder Wellness- und Massage-
angebote zu nutzen. Dieser besondere Moment
der Geburt kann durch zusatzliche Dienstleistun-
gen die Positivitat des Anlasses unterstutzen.
Interessanterweise findet hier wenig Leistungs-
differenzierung statt, viele Leistungen werden
Uber alle Versicherungsklassen hinweg angebo-
ten. Das legt nahe, dass sich ein angenehmes
Spitalerlebnis und ein qualitativ angemessenes
Hotellerie Angebot beim freudigen Ereignis in
allen Generationen der Familien herumsprechen
sollen. Es bietet sich also der Schluss an, dass in
diesem Bereich durch minimierte Leistungsdif-
ferenzierung maoglichst viele frischgebackene
Eltern als FUrsprecher der Institutionen fur ande-
re anstehende medizinische Behandlungen im
Familien- und Freundeskreis dienen konnen.

Revenue Management als Instrument
zur Ertragsoptimierung

Generell sind der Kreativitat beim Dienstleistungs-
angebot wenig Grenzen gesetzt — meist sind sie
finanzieller Natur. Die Vielfalt der angebotenen
Dienstleistungen, die von «Nicht storen»-Schil-
dern Uber Shuttle Services bis hin zu Bildungsan-
geboten reichen kdnnen, ist enorm. Auch zukinf-
tig wird eine klare Differenzierbarkeit der
Leistungen fUr Zusatzversicherte fUr die Versi-

Management

cherungen von Bedeutung sein. Gleichzeitig bie-
ten diese Abstufungen ein Potenzial fir aktive
Zusatzverkaufe (upgrades) in der Spitalwelt, wie
sie in Hotels bereits vielfach angewendet werden.
Eine Frage, die sich aus der Befragung ergibt, ist,
inwieweit Revenue Management Praktiken
(bekannt von Fluggesellschaften und Hotelketten)
Zur Ertragsoptimierung auf die Spital-Hotellerie
Ubertragen werden konnen. Ein Studierenden-
projekt im Bachelor Facility Management der
ZHAW geht aktuell genau dieser Fragestellung
nach. Es bleibt also spannend...

Mehr zum Thema

Benchmark zum Technischen Facility
Management: www.tfm-benchmark.ch
Aktuelle Vergleiche und wissenschaftlich
fundierte Analysen zu Kosten, Leistungs-
portfolio und Wertbeitrag Ihres TFM.

Hotellerie Benchmark:
www.hotellerie-benchmark.ch

Aktuelle Vergleiche und wissenschaftlich
fundierte Analysen zu den Kosten und Leis-
tungen IThrer Gastronomie und Reinigung.

Veranstaltungshinweis: «Food Service
Perspektiven» im Rahmen der Lake
Week Future of Food in Widenswil am
2. Februar 2024. Details zum Programm
finden Sie hier:
www.zhaw.ch/de/lsfm/ueber-uns/

offene-hochschule/lake-week/

food-service-perspektiven/
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