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Die Einführung des strukturierten Kooperationsma-
nagements in der AMEOS Gruppe 2015 (KlinikA-

ward »Bestes Zuweisermarketing« 2017) war die Basis 
für die Ausstattung des Bereichs mit einem wichtigen 
strategischen Hilfsmittel, um eine noch bessere Wir-
kung zu erzielen. Das eingeführte CRM ist ein klassi-
sches Vertriebswerkzeug, das Transparenz von Daten, 
Prozessen und Berichten innerhalb der gesamten 
Gruppe auf ein neues Level brachte. Es ermöglicht, 
dass verschiedene Kompetenzbereiche auf dersel-
ben Datenbasis zusammenarbeiten. Das stärkt die 
Professionalität, Reaktionsfähigkeit und Wirksamkeit 
in der Wahrnehmung. Es sorgt für eine Reduzierung 
von Komplexität und eine Abschaffung von lokalen 
Dateninseln. Informationen stehen ad-hoc und trans-

CRM – Critical Referrer 
Management

BESTES ZUWEISERMARKETING  
Nominierung: AMEOS Gruppe

parent allen relevanten Anspruchsgruppen zur Verfü-
gung. Das bisher an ein Schweizerisches Käsemodell 
erinnerndes Auffangsystem für kritische Rückmeldun-
gen von Zuweisern überließ es teilweise dem Zufall, ob 
eine Rückmeldung den Weg zum richtigen Bearbeiter 
fand. Das nun eingeführte CRM führt ein digitales 
»Käsestück« in unser »Critical Referrer Management« 
ein, um so kritische Rückmeldungen effektiv, abtei-
lungsübergreifend und nachvollziehbar bearbeiten zu 
können. Dies schafft Verlässlichkeit und eine solide 
partnerschaftliche Basis zwischen den niedergelas-
senen Ärzten und den Einrichtungen. Das CRM ist 
Baustein der Digitalisierungsstrategie von AMEOS mit 
dem Ziel, auch in Zukunft die qualifi zierte Versorgung 
ihrer Patienten zu gewährleisten.

Das neue System bietet eine Vielzahl an Möglichkeiten.

Bestes Zuweisermarketing
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AMEOS Gruppe

in PR/Marketing

Nicole Bahrke

Senior Referentin 

Leistungsentwicklung

in der Geschäftsführung

Dr. Marina Martini

Chief Development 

Offi cer

AMEOS Gruppe/ D/A/CH

CRM – Critical Referrer Management

www.ameos.eu

ca. 500.000

13.000

850 Mio. Euro Betriebserlöse

Start des Projektes 2017, erster Einsatz des 

Systems Ende 2018

Einbeziehung der relevanten Stakeholder, 

Standardisierung der Berichte und Prozesse, 

Einführung der Software inkl. Schulung der 

Mitarbeiter

Gemeldete Mängel werden nun interdisziplinär 

und nachvollziehbar abgearbeitet. Quantifi zie-

rung aufgrund unstrukturierter Ausgangsdaten 

schwierig.

Höhere Zufriedenheit bei Mitarbeitenden, 

professionelleres Auftreten, Austausch zw. den 

Anspruchsstellern, Verbesserung Datenqualität 

und Transparenz

Institution

Name des Projekts

Homepage

Anzahl Patienten 2018

Mitarbeiter 2018

Umsatz 2018

Zeitraum

Wichtigste Maßnahmen

Ergebniskontrolle

Resultate

nominiert verantwortlich

Durch Einfügen eines weiteren Käsestücks (CRM-System) wird das 

»Durchrutschen« kritischer Rückmeldungen verhindert.



Den Erfahrungsaustausch organisieren.

Seit 15 Jahren bringen wir die Besten 

der Branche zusammen.

Von den Besten lernen ...
... mit unserer speziellen Kongressmethode: Kurze Interviews, 

dann Dialoge in kleiner Runde. Keine Vorträge. Für maximalen 

Lerneffekt an einem Tag. Den nächsten Termin finden Sie hier:
www.kongress-klinikmarketing.org

Ehre, wem Ehre gebührt.
Der KlinikAward ist der wohl renommierteste Preis der Klinik-

branche. Die besten Einreichungen erscheinen online und in 
unserem „Praxisbuch“. Wenn Sie sich bewerben möchten:
www.klinikaward.org

Bausteine für Ihren Erfolg.
Gezielt. Wirksam. Erprobt. Mit unserem modularen Marketing-
System machen wir auch Ihre Klinik erfolgreich. In Deutsch-

land, Österreich und der Schweiz. Mehr unter:
www.rotthaus.com

©
 ro

tt
ha

us
 m

ed
ic

al
 G

m
bH

 2
02

1 
   

St
an

d:
 1

9.
 A

pr
il 

20
21

.


