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Um die Zusammenarbeit und die Beziehungspfl ege 
mit den Zuweisern zu optimieren, setzen die Solo-

thurner Spitäler (soH) auf ein elektronisches CRM-Sys-
tem. Die Einführung dieser CRM-Software ist nicht nur 
in die IT-Architektur, sondern insbesondere auch in das 
Gesamtkonzept »Relationship-Management« der soH 
eingebettet. Im Pilotprojekt »CRM-Zuweiser« wurden 
die Schwerpunkte auf die folgenden vier Maßnahmen 
gelegt:
- Generieren von dokumentiertem Wissen über die
  Zuweiserbeziehungen und über persönliche Präferen
  zen der Zuweiser in der Patientenbetreuung
- Aufbau und Einführung einer Zuweiserdatenbank als
  smartes Kommunikationstool in Form einer App
- Einführen von Routinen zur Marktbeobachtung und 
  Marktanalyse mit daraus kontinuierlich abgeleiteten

CRM: Mehr Beziehungspflege – 
Besseres Marktwissen 

BESTES ZUWEISERMARKETING 
Nominierung: Solothurner Spitäler

  Maßnahmen für die Zuweiserbetreuung
- Aufbau einer zentralen Stelle für die soH-weite 
  Steuerung der Zuweiserkommunikation und des 
  Zuweisermanagements
Das Customizing der CRM-Software wurde anhand 
detaillierter User-Stories, welche von den drei Pilotkli-
niken Chirurgie Spital Dornach, Medizin Kantonsspital 
Olten und Orthopädie Bürgerspital Solothurn sowie 
weiterer zentraler Anspruchsgruppen wie Relations-
hip Management, Marketing & Kommunikation oder 
Patientenadministration erarbeitet wurden, vorge-
nommen. Durch die neue, im Kerngeschäft verankerte 
CRM-Plattform und den Aufbau des übergeordneten 
Bereichs Relationship-Management wurden in der soH 
die Voraussetzungen für eine professionelle, systemati-
sche Zuweiserbetreuung geschaffen.

Bestes Zuweisermarketing

Legt mit der Einführung des CRM-Systems die Basis für eine systematische Zusammen-

arbeit der soH mit den zuweisenden Ärzten zur optimalen, koordinierten Behandlung 

aller Patienten: die Kern-Projektgruppe »CRM-Zuweiser«.
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Unter der Maxime der Kundenorientierung werden durch die CRM-Plattform 

und das Relationship Management die persönlichen Interaktionen zur Vertie-

fung der interprofessionellen Zusammenarbeit gefördert.

Solothurner Spitäler

in PR/Marketing

Verena Zimmermann

Leiterin Relationship 

Management soH

in der Geschäftsführung

Prof. Dr. med. Markus 

Zuber

Ärztlicher Direktor soH

Solothurner Spitäler/ CH

CRM-Zuweiser

www.solothurnerspitaeler.ch/

31.979 stationär; 187.782 ambulant

4.093

575.5 Mio. CHF (Betriebsertrag)

Januar 2018 bis Mai 2019

Erstellung Gesamtkonzept Relationship 

Management soH

Evaluation Software-Anbieter

Erstellung User Stories

Customizing CRM-Software

Schulungen

Datenqualität des Zuweiserstamms ist valide

CRM-System läuft produktiv und ist von 

Nutzern akzeptiert

Zuweisungsstatistiken

Marktanalysen

bessere Transparenz in der Zuweiserlandschaft

klare Identifi kation von Zuweisungspotenzialen

gezielte Adressierbarkeit von Zuweiser-

gruppen/Zuweisern

Institution

Name des Projekts

Homepage

Anzahl Patienten 2018

Mitarbeiter 2018

Umsatz 2018

Zeitraum

Wichtigste Maßnahmen

Ergebniskontrolle

Resultate

nominiert verantwortlich

Unter der Maxime der Kundenorientierung werden durch die CRM-Plattform er Kun



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
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