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Fallstudie

Erfolgreiches Pilotprojekt im größten 
klinischen Versorgungssystem der Schweiz

Die Einführung eines systematischen Zuweisermarketings wurde 
in der Frauenklinik/Maternité für das gesamte Inselspital pilotiert. 
Innerhalb eines halben Jahres konnten erste umfangreiche  
Verbesserungen in die Praxis umgesetzt werden.

„Man muss rasch ins Tun kommen …“  

Interview mit Simon Haller

Welche Ziele wollten Sie mit 
dem Pilotprojekt Zuweiser­
marketing an der Frauenklinik 
erreichen? 
Nebst den harten, 
messbaren Zielen wie 
Fallzahlensicherung 
und -ausbau ging es 
darum, ein profes-
sionelles Zuweiser
management in der 
Frauenklinik zu ver-
ankern und uns zu befähigen, 
künftig selbstständig ein adä
quates und ganzheitliches Zu-
weisermanagement betreiben 
zu können.

Die Frauenklinik hat hier eine 
Vorreiterrolle für das Insel­
spital übernommen?
Faktisch hat sich das so erge
ben, weil die Frauenklinik für 
Schweizer Verhältnisse in ei
ner außergewöhnlich harten 
Konkurrenzsituation steht. Vor 
einer jetzt anstehenden Gene
ralsanierung mit Verlegung 
der ganzen Klinik wollten wir 
den persönlichen Kontakt zu 
unseren Zuweisern intensivie-
ren. Hinzu kommt, dass unsere 
Klinikleitung stark für solche 
Themen sensibilisiert ist. 

In welchen Phasen ist das 
Projekt intern abgelaufen?
Einerseits gab es klare Meilen-
steine in Form von fixierten 
Rapportterminen in Klinik

leitung und Ärztekonferenzen. 
Wesentlich für den Erfolg war 
aber ein permanentes Anpas-
sen und Adaptieren an die spe-

zifische Situation bei 
uns in der Frauenkli-
nik. Die Lösung, die 
wir letztlich gefunden 
haben, ist maßge-
schneidert auf unsere 
Situation und die Be-
dürfnisse der Frauen-

klinik, nichts von der Stange.

Wie bewerten Sie die Zusam­
menarbeit mit rotthaus.com?
Einige Bedenken hatten wir 
zunächst hinsichtlich der räum-
lichen Distanz zwischen Bern 
und Köln. Diese haben sich aber 
schnell aufgelöst. Die Mischung 
aus physischer Präsenz und 
laufender telefonischer Abstim-
mung war gut, insbesondere 
da Herr Rotthaus 
in den Schlüssel-
momenten immer 
vor Ort war. Zudem 
wurde nicht unnötig 
viel Papier produ
ziert. Was wir erarbeitet haben, 
wurde direkt umgesetzt und 
wird weiterverwendet – wie 

die zentrale Zuweiserdatei, der 
pragmatische Massnahmenka-
talog oder die Kategorisierung 
der Zuweiser.

Welche Verbesserungen kön­
nen Sie bereits feststellen?
Vor allem konnten wir eine 
intensivere und systematische-
re Pflege der Zuweiserkontakte 
einführen. Auch weil das Thema 
„Zuweiser“ bei unserem Ärzte-
kader deutlich an Bewusstsein 
gewonnen hat – und jetzt in den 
Köpfen verankert ist, bis hin zu 
den Assistenzärzten. Wobei es 
durchaus auch kritische Stim
men gab und gibt, im Sinne von 
„Sind wir nun wirklich soweit, 
dass wir es nötig haben, unsere 
Zuweiser zu verwöhnen?“

Was ist Ihr wichtigstes Résumé?
Der Schlüssel zum Erfolg ist: 

Man muss rasch ins 
Tun kommen, nicht im 
Konjunktiv bleiben. 
Das Vorhaben nicht mit 
utopischen Vorgaben 
überfrachten, sondern 

das Machbare Schritt für Schritt 
umsetzen. Das hat in diesem 
Projekt gut funktioniert.

„Wir hatten kein Interesse an Hochglanzprojekten,  
bestehend aus viel Papier und Konzepten. An  
rotthaus.com schätzen wir das pragmatische Vorgehen 
und die Orientierung am Möglichen. Mut zur Lücke, trotz-
dem systematisch vorgehen!“

Simon Haller, Betriebsmanager der Frauenklinik des 
Inselspitals

„Wesentlich für 
den Erfolg war 

ein permanentes 
Anpassen und 

Adaptieren an die 
spezifische Situa

tion bei uns.”

„Was wir erarbei-
tet haben, wurde 
direkt umgesetzt  
und wird weiter

verwendet.”



„Auch wenn wir vieles in der Zuweiserbetreuung zuvor 
schon gemacht haben, ist das Vorgehen jetzt strukturierter 
und intelligenter. Dass rotthaus.com sowohl die Strategie 
entwickelt, als auch die Schwierigkeiten der Umsetzung 
antizipiert, bringt erst den Erfolg.“  

Prof. Dr. Michael Mueller, Geschäftsführender Co-Direk­
tor der Frauenklinik des Inselspitals

„Die rasche Umsetzung des Prozesses und die Vor
stellung der Resultate nach so kurzer Zeit gibt auch uns 
Schwung, unseren Beitrag zu leisten. Das Team wurde 
von Beginn an einbezogen.“ 

Dr. med. Veronika Pasquinelli-Egli, Oberärztin 
Frauenklinik des Inselspitals

„Der Aufbau eines Zuweisermanagements bedeutet  
einen Wandel zur markt- und kundenorientierten Klinik- 
führung, und somit vielfach einen Kulturwandel. Durch die 
Unterstützung von rotthaus.com ist es gelungen, dieses 
Verständnis in der Frauenklinik zu entwickeln.“ 

Ursula M. Kühnel, Projektleiterin Zuweiservernetzung 
beim Spital Netz Bern und Inselspital

Fokussierung der Marktbearbeitung
Bereichsspezifische Ziele definiert.

Zuweiseradressen
450 Datensätze konsolidiert.

Vorstufe zur CRM-Einführung
�Zentrale Zuweiserdatenbank eingeführt.

�Systematische Zuweiserbetreuung
Verantwortung zugeordnet.

�Gesprächsführung
Assistenzarztschulung durchgeführt.

Dauer der Austrittsberichte
Mehr als halbiert.

�Zuweiserevent
50% mehr Teilnehmer im zweiten Jahr!

�Fallzahlsteigerung
Controlling eingerichtet.

„Das Thema Zuweisermarketing ist jetzt in den Köpfen verankert“

Innerhalb von sechs Monaten seit Projektbeginn konnten zwölf der 13 
beschlossenen Maßnahmen realisiert werden – unter anderem:

Das Spital in Fakten

  �Gründung im Jahre 1354

  �10.400 Mitarbeiter

  �Ca. 57.860 stationäre  
Patienten p.a.

  �Ca. 671.860  ambulante  
Konsultationen p.a.

��Gemeinsam mit dem Spitalnetz Bern bildet das Inselspital das größte klinische 
Versorgungssystem der Schweiz.

„Aus dem Kerngeschäft heraus entwickelt, hat das 
Pilotprojekt an der Frauenklinik des Inselspitals einen 
konkreten Nutzen mit hohem Praxisbezug geschaffen.“

Prof. Dr. med. Andreas Tobler, Ärztlicher Direktor  
des Inselspitals

Die internen Einschätzungen
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Köln
Franzstr. 75 
D-50935 Köln-Lindenthal
Telefon	 +49-221-43 09 19-0 
E-Mail	 koeln@rotthaus.com

Berlin
Schlettstadterstr. 120
D-14169 Berlin-Dahlem
Telefon +49-30-233 223 7-0
E-Mail	 berlin@rotthaus.com
 

Zürich
Repräsentanz Tödistr. 60
CH-8002 Zürich
Telefon +41 44 283 61 88
E-Mail	 zuerich@rotthaus.com

Strategisches Klinikmarketing

rotthaus.com ist führend im Klinikmarketing mit Projekten in über 170 
Akut-, Reha- und psychiatrischen Kliniken in Deutschland, der Schweiz und 
Österreich. Unser Schwerpunkt liegt in der Strategieberatung, integrierten 
Marketingkonzepten sowie dem Zuweiser- und Personalmarketing.

www.rotthaus.com

Professioneller Erfahrungsaustausch

rotthaus.com ist Initiator des Kongress Klinikmarketing und des KlinikAward.

Die 50 besten, für den KlinikAward nominierten Marketingkonzepte werden 
im Standardwerk Klinikmarketing veröffentlicht. Bewerben Sie sich mit Ihrer 
Klinik und erleben Sie die neuen Best Practices auf dem Kongress Klinik
marketing.

Systematik der Fallzahlen- und Erlösoptimierung nach rotthaus.com

Unternehmensziele Positionierung Klinik/Abteilung

Zielorientierte 
Markt- und  

Zuweiseranalyse

Auf Zielerreichung fokussierte weitere 
Marketingmaßnahmen

Leistungsbereiche             1        2         3
Eigene Stärken       
Markttrends
Mediz. Trends

Leistungsbereiche            1         2         3
Freie Kapazitäten
Deckungsbeitrag
Interner Support
Stärken Mitbew ...

Zielindikationen              1a       2b        3
Zielmarkt A (Kern)
Zielmarkt B (Erweit.)
Zielmarkt C (Fern)

Maßnahmen/ Zielmärkte       A        B       C
Webmarketing	              ...      ...
- Themenwelten
- Suchmaschinen
Empfehlungsmarketing           ...      ...
- Patient als Botschafter
- Entlasssituation
Patientenmarketing                                     ...
- Veranstaltungen
- Außenstellen ...
etc.

Praxisanwendungen 
für diese Systematik

Beispiel:
Jahresplanung Klinik/Abt.

Beispiel:
Neubesetzung Chefarzt

Beispiel:
Investitionsentscheidung

Datenqualität

Zuweiser-
befragung

Einführung
CRM

Persp. Betr.   I      II     III
Betreuer X    ...
(GF)
Betreuer Y            ...    ...
(AD)

Betreuer Z    ...     ...
(CA.)
M/LE             M   AD    M

Segm./Indiv.       
Schlüsselzuw. 
- Dr. Meier ...
Potenzialzuw.
Zielmarkt C
- Dr. Huber ...
Problemzuw.
- Dr. Müller ...
Zuständigkeit© Copyright: rotthaus medical GmbH 2018

1      Marktgebiet 2     Potenzielle Wachstumsbereiche

3      Rahmenbedingen/Wettbewerb

4      Zieldikationen <> Zielmärkte 5      Zuweisermarketing/-betreuung

Maßnahmencontrolling
Ergebniscontrolling

7     Controlling

6     Marketingmix

Gerne erläutern wir Ihnen 
unsere Systematik unverbindlich
im persönlichen Gespräch.


