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m die Zusammenarbeit und die Beziehungspflege

mit den Zuweisern zu optimieren, setzen die Solo-
thurner Spitaler (soH) auf ein elektronisches CRM-Sys-
tem. Die Einfiihrung 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 MaBnahmen
gelegt:

- Generieren von dokumentiertem Wissen Uber die
Zuweiserbeziehungen und Uber persoénliche Praferen
zen der Zuweiser in der Patientenbetreuung

- Aufbau und Einfiihrung einer Zuweiserdatenbank als
smartes Kommunikationstool in Form einer App

- Einfihren von Routinen zur Marktbeobachtung und
Marktanalyse mit daraus kontinuierlich abgeleiteten

MaBnahmen fur die Zuweiserbetreuung
- Aufbau einer zentralen Stelle fur 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 Orthopadie Burgerspital Solothurn sowie
weiterer zentraler Anspruchsgruppen wie Relations-
hip Management, Marketing & Kommunikation oder
Patientenadministration erarbeitet wurden, vorge-
nommen. Durch die neue, im Kerngeschéft verankerte
CRM-Plattform und den Aufbau des libergeordneten
Bereichs Relationship-Management wurden in der soH
die Voraussetzungen fir eine professionelle, systemati-
sche Zuweiserbetreuung geschaffen.

LEGT MIT DER EINFUHRUNG DES CRM-SYSTEMS DIE BASIS FUR EINE SYSTEMATISCHE ZUSAMMEN-

ARBEIT DER SOH MIT DEN ZUWEISENDEN ARZTEN ZUR OPTIMALEN, KOORDINIERTEN BEHANDLUNG

ALLER PATIENTEN: DIE KERN-PROJEKTGRUPPE »CRM-ZUWEISER«.
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Solothurner Spitaler

Staat

Versicherer /Managed Care Organisationen
Patientinnen und Patienten

Zuweisungsmanagement

M Strategische Kooperationen

Beziehungspflege
Hausarzte LRI Spitaler
Fachirzte Informationsfluss Reha-Kliniken
Rettungsdienste Pati b Z beit Pflegeheime

9

Zuweisungsmanagement

Selbsteinweisungen
solothurne
spitaler MG

Weitere

UNTER DER MAAXIME DER KUNDENORIENTIERUNG WERDEN DURCH DIE CRM-PLATTFORM
UND DAS RELATIONSHIP MANAGEMENT DIE PERSONLICHEN INTERAKTIONEN ZUR VERTIE-
FUNG DER INTERPROFESSIONELLEN ZUSAMMENARBEIT GEFORDERT.

nominiert verantwortlich

Institution Solothurner Spitéler/ CH
Name des Projekts CRM-Zuweiser
Homepage  www.solothurnerspitaeler.ch/
Anzahl Patienten 2018 31.979 stationar; 187.782 ambulant
Mitarbeiter 2018 4.093
Umsatz 2018 575.5 Mio. CHF (Betriebsertrag)

in PR/Marketing
Verena Zimmermann
Leiterin Relationship

Zeitraum Januar 2018 bis Mai 2019 Management soH
Wichtigste MaBnahmen Erstellung Gesamtkonzept Relationship
Management soH
Evaluation Software-Anbieter
in der Geschéaftsfiihrung
Prof. Dr. med. Markus
Zuber
Arztlicher Direktor soH

Erstellung User Stories
Customizing CRM-Software
Schulungen

Ergebniskontrolle Datenqualitat des Zuweiserstamms ist valide
CRM-System lauft produktiv und ist von
Nutzern akzeptiert
Zuweisungsstatistiken
Marktanalysen

Resultate bessere Transparenz in der Zuweiserlandschaft
klare Identifikation von Zuweisungspotenzialen
gezielte Adressierbarkeit von Zuweiser-
gruppen/Zuweisern
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BAUSTEINE

fiir Ihren Erfolg.

HI rotthaus.com
— 2

Den Erfahrungsaustausch organisieren.

Von den Besten lernen ...
... mit unserer speziellen Kongressmethode: Kurze Interviews,
dann Dialoge in kleiner Runde. Keine Vortrage. Fiir maximalen
Lerneffekt an einem Tag. Den nachsten Termin finden Sie hier:
www.kongress-klinikmarketing.org

Ehre, wem Ehre gebiihrt.

Der KlinikAward ist der wohl renommierteste Preis der Klinik-
branche. Die besten Einreichungen erscheinen online und in
unserem ,,Praxisbuch”. Wenn Sie sich bewerben mochten:
www.klinikaward.org

Bausteine fiir lhren Erfolg.

Gezielt. Wirksam. Erprobt. Mit unserem modularen Marketing-
System machen wir auch lhre Klinik erfolgreich. In Deutsch-
land, Osterreich und der Schweiz. Mehr unter:
www.rotthaus.com

HY rotthaus.com

Strategien fir den Gesundheitsmarkt

KLJNIKMARKETING
Das Praxissycy

i

© rotthaus medical GmbH 2021 « Stand: 19. April 2021



