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STRATEGISCHE	  MARKENFÜHRUNG	  IM	  KRANKENHAUS	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Management	  Summary	  (1/4)	  

Strategische	  Markenführung	  gehört	  in	  deutschen	  Krankenhäusern	  nicht	  zu	  den	  Königsdisziplinen.	  Zwar	  hat	  
miBlerweile	  jeder	  moderne	  Krankenhausbetrieb	  Logo,	  Website	  und	  Broschüren.	  Ob	  Krankenhäuser	  jedoch	  auch	  
ein	  professionelles	  Markenmanagement	  entlang	  ihrer	  WertschöpfungskeBe	  betreiben,	  ob	  sie	  ihre	  Marke	  
ganzheitlich	  führen	  und	  gezielt	  als	  Instrument	  der	  Unternehmensführung	  einsetzen,	  wie	  sie	  ihre	  Markenführung	  
organisieren,	  personell	  besetzen	  und	  welche	  InvesJJonen	  sie	  planen,	  war	  bisher	  wenig	  systemaJsch	  erforscht.	  	  

Dennoch:	  40	  Prozent	  der	  Krankenhausmanager	  geben	  
an,	  dass	  ihre	  Marke	  weder	  unterscheidbar	  posiYoniert	  
ist,	  noch	  das	  geplant	  sei,	  dieses	  Thema	  kurz-‐	  bis	  
mi[elfrisYg	  zu	  forcieren.	  	  
	  
Auf	  die	  Frage,	  wo	  die	  Verbesserung	  der	  Markenrepu-‐
taYon	  auf	  der	  strategischen	  Agenda	  des	  Krankenhauses	  
steht,	  landet	  dieser	  Punkt	  mit	  Abstand	  auf	  Platz	  sieben	  –	  
von	  sieben.	  Sta[	  dessen	  sind	  die	  Top	  Themen	  der	  
strategischen	  Agenda	  vor	  allem	  die	  Ausweitung	  von	  
Erlösen	  im	  staYonären	  und	  ambulanten	  Bereich,	  
Qualitätsverbesserungen	  im	  Leistungsporcolio	  sowie	  
dem	  Ausbau	  der	  Prozesseffizienz	  gewidmet.	  	  

Die	  Cyriax-‐Studie	  „Strategische	  Markenführung	  im	  
Krankenhaus“	  liefert	  erstmals	  interessante	  Einblicke	  und	  
Erkenntnisse	  zu	  diesem	  Thema.	  Teilgenommen	  haben	  an	  
unserer	  Studie	  32	  deutsche	  Krankenhäuser	  unterschied-‐
licher	  Größe	  und	  Trägerschah.	  In	  einem	  Online-‐Panel	  
wurden	  Mitarbeiter	  der	  Stabsbereiche	  Öffentlichkeits-‐
arbeit,	  MarkeYng	  und/oder	  Markenführung	  befragt.	  	  
	  
Große	  Relevanz	  –	  geringe	  Priorität	  der	  Markenführung	  
Über	  80	  Prozent	  der	  Befragten	  geben	  an,	  das	  das	  Thema	  
Markenführung	  in	  ihrem	  Krankenhaus	  sehr	  wichYg	  sei.	  	  
Bei	  über	  der	  Hälhe	  der	  Krankenhäuser	  wurde	  bereits	  in	  
den	  vergangenen	  zwei	  Jahren	  in	  AkYvitäten	  zum	  
Markenaumau	  invesYert.	  	  
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STRATEGISCHE	  MARKENFÜHRUNG	  IM	  KRANKENHAUS	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Management	  Summary	  (2/4)	  

PosiYonierungsaspekten	  in	  der	  Soll-‐PerspekYve	  passen	  
überwiegend	  zu	  den	  PosiYonierungsmerkmalen	  des	  
eigenen	  Hauses.	  EmoYonale	  Wahrnehmungsfaktoren	  
(Ambiente,	  Erreichbarkeit,	  KommunikaYon	  etc.)	  in	  Bezug	  
auf	  die	  MarkenreputaYon	  spielen	  übereinsYmmend	  eine	  
weitestgehend	  untergeordnete	  Rolle.	  	  
	  
Deutsche	  Krankenhäuser	  internaJonal	  unbekannt	  
Die	  Bekanntheit	  der	  befragten	  deutschen	  Krankenhäuser	  
beschränkt	  sich	  weitgehend	  auf	  regionale	  
Einzugsgebiete.	  Die	  naYonale,	  oder	  gar	  internaYonale	  
Strahlkrah	  der	  Marken	  ist	  bisher	  eher	  schwach.	  Nur	  
knapp	  ein	  Dri[el	  der	  Krankenhäuser	  sind	  überregional	  
und	  somit	  deutschlandweit	  bekannt.	  InternaYonal	  
spielen	  die	  deutschen	  Krankenhäuser	  noch	  keine	  große	  
Rolle.	  Zwei	  Dri[el	  sind	  nach	  eigenen	  Angaben	  
weitestgehend	  oder	  absolut	  unbekannt	  auf	  dem	  
internaYonalen	  Markt.	  	  
	  	  

Für	  Krankenhäuser	  wird	  es	  höchste	  Zeit,	  umfassend	  
strategisch	  akYv	  zu	  werden,	  um	  sich	  zwischen	  Kosten-‐	  	  
und	  Wachstumsdruck,	  zwischen	  Qualitätsmedizin	  und	  
InnovaYonsfähigkeit	  effizient,	  nachhalYg	  und	  vor	  allem	  
paYentenorienYert	  aufzustellen.	  Zwar	  wird	  die	  
Umsatzsteigerung	  einerseits	  mit	  einer	  Verbesserung	  der	  
MarkenreputaYon	  posiYv	  miteinander	  in	  Verbindung	  
gebracht.	  Andererseits	  invesYeren	  Krankenhäuser	  heute	  
viel	  zu	  wenig	  in	  strategische	  MarkeYngakYvitäten.	  	  
	  	  
MarkenreputaJon	  durch	  Qualität	  erzielen	  
Gefragt	  nach	  den	  generellen	  Inhalten	  einer	  
PosiYonierungsstrategie,	  sollte	  die	  ReputaYon	  von	  
Krankenhäusern	  vor	  allem	  geprägt	  sein	  durch	  Qualitäts-‐
aspekte	  sowohl	  in	  den	  ärztlichen	  als	  auch	  den	  
pflegerischen	  Leistungen.	  PaYentenorienYerung	  sowie	  das	  
Renommee	  des	  ärztlichen	  Personals	  spielen	  ebenfalls	  eine	  
große	  Rolle.	  Nachrangig	  beurteilt	  werden	  Kommuni-‐kaYon	  
und	  visuelles	  Erscheinungsbild	  der	  Krankenhäuser.	  Diese	  
generellen	  Einschätzungen	  zu	  relevanten	  
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Management	  Summary	  (3/4)	  
	  

Markenführung	  durch	  Top-‐Management	  und	  ihre	  
Sekretariate	  
Diese	  Angaben	  sagen	  jedoch	  noch	  wenig	  darüber	  aus,	  
wer	  im	  jeweiligen	  Krankenhaus	  zum	  Thema	  
Markenführung	  hauptverantwortlich	  den	  strategischen	  
Hut	  auraut.	  So	  viel	  lässt	  unsere	  Studie	  erkennen:	  
Markenführung	  wird	  in	  den	  von	  uns	  befragten	  
Krankenhäusern	  mulYfunkYonal	  verantwortet.	  Aus	  den	  
Mehrfachantworten	  lässt	  sich	  schlussfolgern,	  dass	  bei	  
diesem	  Thema	  krankenhausintern	  viele	  Manager	  (mit	  
hoher	  Priorität)	  mitmischen	  –	  sowohl	  die	  Top-‐
Führungskrähe	  aus	  Geschähsführung,	  kaufmännischer,	  
ärztlicher	  und	  Pflege-‐DirekYon	  als	  auch	  Mitarbeiter	  aus	  
KommunikaYon,	  MarkeYng	  und	  Markenführung.	  Bei	  der	  
Frage,	  wer	  die	  Marke	  „operaYv	  in	  der	  Linie“	  führt,	  sYcht	  
eine	  Zahl	  beeindruckend	  hervor.	  In	  über	  80	  Prozent	  der	  
befragten	  Krankenhäuser	  ist	  das	  Sekretariat	  der	  
Geschähsführung	  (mit)	  verantwortlich.	  	  	  

Zufriedenheit	  mit	  der	  Arbeit	  der	  Unternehmens-‐
kommunikaJon	  –	  MarkeJng	  und	  Markenführung	  nur	  
unzureichend	  aufgestellt	  
Wer	  ist	  verantwortlich	  für	  die	  Markenführung	  in	  Kranken-‐
häusern?	  OperaYv	  kümmern	  sich	  in	  der	  Hälhe	  der	  
befragten	  Häuser	  Führungskrähe	  und	  Mitarbeiter	  im	  
eigenen	  Hause	  um	  die	  Ausrichtung	  der	  Marke.	  Sonst	  wird	  
die	  Marke	  dezentral	  geführt.	  56	  Prozent	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  haben	  eine	  eigenständige	  Abteilung	  für	  
UnternehmenskommunikaYon,	  rund	  ein	  Viertel	  verfügt	  
über	  eine	  MarkeYngabteilung.	  Keines	  der	  Häuser	  hat	  
jedoch	  eine	  eigene	  organisatorische	  FunkYon	  für	  Marken-‐
führung.	  Über	  die	  Hälhe	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  
beschähigen	  maximal	  zwei	  Mitarbeiter	  in	  ihren	  Kommuni-‐
kaYons-‐	  und	  MarkeYngabteilungen.	  Mehr	  als	  80	  Prozent	  
der	  Krankenhäuser	  schätzen	  die	  Qualität	  der	  Arbeit	  der	  
UnternehmenskommunikaYon	  als	  gut	  bis	  sehr	  gut	  ein.	  
MarkeYng	  und	  strategische	  Markenführung	  schneiden	  im	  
Vergleich	  dazu	  deutlich	  schlechter	  ab.	  Mehr	  als	  zwei	  	  
Dri[el	  halten	  sie	  sogar	  für	  unzureichend.	  
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Management	  Summary	  (4/4)	  
	  

Strategie	  und	  Markenprofil	  theoreJsch	  definiert,	  
prakJsch	  intern	  unbekannt	  
Die	  geteilten	  Verantwortlichkeiten	  und	  organisaYonal	  nur	  
unzureichende	  Verankerung	  der	  Markenführung	  spiegeln	  
sich	  auch	  in	  der	  Beurteilung	  der	  Qualität	  strategischer	  
Instrumente	  und	  ihrer	  internen	  Vermi[lung	  im	  
Krankenhaus	  wider.	  So	  sind	  die	  strategischen	  Ziele	  des	  
jeweiligen	  Krankenhauses	  zwar	  bei	  zwei	  Dri[el	  der	  
befragten	  Krankenhäuser	  definiert,	  jedoch	  weitestgehend	  
unbekannt	  in	  der	  Mitarbeiterschah.	  Gerade	  mal	  in	  einem	  
Dri[el	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  kennen	  auch	  die	  
Mitarbeiter	  die	  Strategie	  des	  Hauses.	  Ein	  ähnliches	  Bild	  
ergibt	  sich	  in	  Bezug	  auf	  das	  Thema	  MarkenposiYonierung.	  
Definiert	  wurde	  sie	  fast	  überall,	  bei	  den	  Mitarbeitern	  ist	  
sie	  jedoch	  weitestgehend	  unbekannt.	  Als	  die	  größten	  
Schwachpunkte	  der	  Strategischen	  Markenführung	  geben	  
die	  befragten	  Krankenhäuser	  ein	  zu	  geringes	  Budget,	  
komplexe	  Strukturen	  und	  Entscheidungswege,	  geringer	  
Stellenwert	  des	  Themas	  sowie	  fehlende	  oder	  unklare	  
Zuständigkeiten	  an.	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  	  
	  

Daran	  wird	  sich	  in	  Zukunh	  wohl	  auch	  wenig	  ändern.	  Denn	  
die	  Schwerpunkte	  zukünhiger	  InvesYYonen	  	  liegen	  bei	  
den	  befragten	  Krankenhäusern	  vornehmlich	  in	  der	  
OnlinekommunikaYon,	  PublikaYonen	  und	  sonsYgen	  
WerbeakYvitäten.	  InvesYYonen	  in	  die	  PosiYonierung	  der	  
Marke,	  die	  Markenqualifizierung	  des	  Personals	  oder	  die	  
Verbesserung	  des	  visuellen	  Erscheinungsbildes	  haben	  
keine	  hohe	  Priorität.	  
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STATISTIK	  
Fakten	  zu	  den	  Teilnehmern	  der	  Studie	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
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STATISTIK	  	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Größe	  und	  Trägerschah	  

Knapp	  die	  Hälhe	  (46%)	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  hat	  bis	  zu	  800	  Be[en,	  ein	  
weiteres	  Dri[el	  sogar	  mehr	  als	  800	  Be[en.	  
	  

Wie	  groß	  ist	  Ihr	  Krankenhaus/	  Krankenhausgruppe?	  	  

In	  welcher	  TrägerschaX	  ist	  Ihr	  Krankenhaus/	  Krankenhausgruppe?	  	  

Unter	  200	  Be[en	  

Mehr	  als	  800	  Be[en	  

200	  bis	  799	  Be[en	  

Privat	  

Öffentlich	  

Gemeinnützig	  

Knapp	  die	  Hälhe	  (46%)	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  ist	  in	  gemeinnütziger	  
Trägerschah,	  ein	  weiteres	  Dri[el	  öffentlich	  
und	  knapp	  ein	  Fünhel	  in	  privater	  
Trägerschah.	  	  

	  
	  
	  

18%	  

46%	  

36%	  

21%	  

46%	  

33%	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  
Status	  und	  inhaltliche	  BesYmmung	  	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Bestandsaufnahme:	  Status	  

In	  knapp	  zwei	  Dri[el	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  hat	  man	  sich	  schon	  mit	  dem	  
Thema	  MarkenposiYonierung	  beschähigt.	  	  
In	  knapp	  einem	  Dri[el	  der	  Häuser	  ist	  das	  
Thema	  noch	  unbearbeitet.	  
	  
	  

Wurde	  bereits	  eine	  MarkenposiJonierung	  für	  Ihr	  Krankenhaus/	  
Krankenhausgruppe	  entwickelt?	  (Angaben	  in	  %	  )	  

0	   10	   20	   30	   40	   50	   60	   70	  

Ja	  

Nein	  

Weiß	  nicht	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Bestandsaufnahme:	  Aktualität	  

Über	  50	  Prozent	  der	  befragten	  Kranken-‐
häuser	  haben	  die	  MarkenposiYonierung	  in	  
den	  vergangenen	  zwei	  Jahren	  definiert.	  
Vorreiter	  sind	  hauptsächlich	  große	  und	  
gemeinnützigen	  Häuser.	  	  
Für	  ein	  Dri[el	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  
ist	  das	  Thema	  noch	  Neuland.	  
	  	  
	  
	  

Wie	  aktuell	  ist	  Ihre	  MarkenposiJonierung?	  (Angaben	  in	  %	  )	  

0	   10	   20	   30	   40	   50	  

Weiß	  nicht	  

Sehr	  aktuell,	  aus	  dem	  laufenden	  Jahr	  

Älter	  als	  2	  Jahre	  

Wir	  haben	  keine	  MarkenposiYonierung	  

Haben	  wir	  in	  den	  vergangenen	  2	  Jahren	  
definiert	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Bestandsaufnahme:	  Relevanz	  

Das	  Thema	  „MarkenposiYonierung“	  scheint	  
in	  den	  Krankenhäusern	  angekommen	  zu	  sein	  
und	  interne	  Relevanz	  zu	  haben.	  Mehr	  als	  80	  
Prozent	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  halten	  
eine	  MarkenposiYonierung	  bzw.	  den	  Aumau	  
einer	  starken	  Krankenhausmarke	  für	  ein	  
wichYges	  bzw.	  sehr	  wichYges	  Thema.	  	  
	  

Für	  wie	  wichJg	  halten	  Sie	  es,	  dass	  sich	  Krankenhäuser	  mit	  dem	  Thema	  Marke	  
und	  Markenentwicklung	  beschäXigen?	  

sehr	  wichYg	  

wichYg	  

teils	  /	  teils	  

weniger	  wichYg	  

überhaupt	  nicht	  wichYg	  27%	  

55%	  

15%	  

3%	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Bestandsaufnahme:	  WichYgkeit	  	  

Auch	  wenn	  das	  Thema	  „Verbesserung	  der	  
MarkenreputaYon“	  von	  fast	  allen	  befragten	  
Krankenhäuser	  als	  wichYg	  erachtet	  wird.	  Auf	  
der	  strategischen	  Prioritätenliste	  landet	  es	  auf	  
dem	  letzten	  Platz.	  	  
Sta[dessen	  sind	  die	  Top	  Themen	  der	  
strategischen	  Agenda	  vor	  allem	  die	  
Ausweitung	  von	  Erlösen	  im	  staYonären	  und	  
ambulanten	  Bereich,	  Qualitätsverbesserungen	  
im	  Leistungsporcolio	  sowie	  Verbesserungen	  
der	  Prozesseffizienz	  gewidmet.	  	  
	  	  

Welche	  Priorität	  haben	  die	  folgenden	  Themen	  auf	  der	  strategischen	  Agenda	  
Ihres	  Krankenhauses?	  

Verbesserung	  der	  MarkenreputaYon	  

Neuausrichtung	  des	  Leistungsporcolios	  /	  
Fokussierung	  

Verbesserung	  des	  Gesamtstrategie	  

Ausweitung	  der	  Erlöse	  im	  ambulanten	  
Bereich	  

Verbesserung	  der	  Prozesseffizienz	  

QualitaYve	  Verbesserung	  des	  
Leistungsporcolios	  

Ausweitung	  der	  Erlöse	  im	  staYonären	  
Bereich	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Differenzierungsaspekte:	  Soll-‐PerspekYve	  

Generell	  sollte	  die	  ReputaYon	  von	  
Krankenhäusern	  vor	  allem	  geprägt	  sein	  durch	  
Qualitätsaspekte	  sowohl	  in	  den	  ärztlichen	  als	  
auch	  den	  pflegerischen	  Leistungen.	  	  
PaYentenorienYerung	  sowie	  das	  Renommee	  
des	  ärztlichen	  Personals	  spielen	  ebenfalls	  
eine	  große	  Rolle.	  	  
Nachrangig	  beurteilt	  werden	  KommunikaYon	  
und	  visuelles	  Erscheinungsbild	  der	  
Krankenhäuser.	  	  	  
	  
	  
	  

Was	  sollte	  die	  MarkenreputaJon	  von	  Krankenhäusern	  generell	  prägen?	  	  

KommunikaYon	  und	  InformaYon	  

Corporate	  Design	  

Technische	  Aussta[ung	  

Lage	  und	  Erreichbarkeit	  

Wohlfühlcharakter	  

Renommee	  des	  ärztlichen	  Personals	  

Qualität	  des	  pflegenden	  Personals	  

PaYentenorienYerung	  

Qualität	  der	  ärztlichen	  Leistungen	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Differenzierungsaspekte:	  Ist-‐PerspekYve	  

Die	  generellen	  Einschätzungen	  zu	  relevanten	  
PosiYonierungsaspekten	  (Soll)	  passen	  über-‐
wiegend	  zu	  den	  Merkmalen	  des	  eigenen	  
Hauses	  (Ist).	  	  
EmoYonale	  Wahrnehmungsfaktoren	  
(Ambiente,	  Erreichbarkeit,	  KommunikaYon	  
etc.)	  in	  Bezug	  auf	  die	  MarkenreputaYon	  
spielen	  übereinsYmmend	  eine	  
weitestgehend	  untergeordnete	  Rolle.	  	  
	  	  

Wofür	  ist	  die	  Marke	  Ihres	  Krankenhaus	  vor	  allem	  bekannt?	  

Corporate	  Design	  

KommunikaYon	  und	  InformaYon	  

Technische	  Aussta[ung	  

Wohlfühlcharakter	  

Lage	  und	  Erreichbarkeit	  

PaYentenorienYerung	  

Renommee	  des	  ärztlichen	  Personals	  

Qualität	  des	  pflegenden	  Personals	  

Qualität	  der	  ärztlichen	  Leistungen	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Differenzierungsaspekte:	  Vergleich	  von	  Soll-‐	  und	  Ist-‐PerspekYve	  

Corporate	  Design	  

KommunikaYon	  und	  
InformaYon	  

Technische	  Aussta[ung	  

Wohlfühlcharakter	  

Lage	  und	  Erreichbarkeit	  

PaYentenorienYerung	  

Renommee	  des	  ärztlichen	  
Personals	  

Qualität	  des	  pflegenden	  
Personals	  

Qualität	  der	  ärztlichen	  
Leistungen	  

Wofür	  ist	  Ihre	  Marke	  
bekannt?	  

Was	  sollte	  die	  
MarkenreputaYon	  prägen?	  

Was	  sollte	  die	  MarkenreputaJon	  von	  Krankenhäusern	  generell	  prägen?	  	  
Wofür	  ist	  die	  Marke	  Ihres	  Krankenhaus	  vor	  allem	  bekannt?	  

Die	  generellen	  Einschätzungen	  zu	  relevanten	  
PosiYonierungsaspekten	  (Soll)	  passen	  über-‐
wiegend	  zu	  den	  Merkmalen	  des	  eigenen	  
Hauses	  (Ist).	  	  
EmoYonale	  Wahrnehmungsfaktoren	  
(Ambiente,	  Erreichbarkeit,	  KommunikaYon	  
etc.)	  in	  Bezug	  auf	  die	  MarkenreputaYon	  
spielen	  übereinsYmmend	  eine	  
weitestgehend	  untergeordnete	  Rolle.	  	  
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MARKENPOSITIONIERUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Markenbekanntheit	  

Die	  Bekanntheit	  der	  befragten	  deutschen	  
Krankenhäuser	  beschränkt	  sich	  weitgehend	  
auf	  regionale	  Einzugsgebiete.	  Die	  naYonale,	  
oder	  gar	  internaYonale	  Strahlkrah	  der	  
Marken	  ist	  bisher	  eher	  schwach.	  	  
Nur	  knapp	  ein	  Dri[el	  der	  Krankenhäuser	  sind	  
überregional	  und	  somit	  deutschlandweit	  
bekannt.	  
InternaYonal	  spielen	  die	  deutschen	  
Krankenhäuser	  noch	  keine	  große	  Rolle.	  Zwei	  
Dri[el	  sind	  nach	  eigenen	  Angaben	  
weitestgehend	  oder	  absolut	  unbekannt	  auf	  
dem	  internaYonalen	  Markt.	  	  
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regional	   deutschlandweit	   internaYonal	  
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weitestgehend	  
unbekannt	  
unbekannt	  

Wie	  bekannt	  ist	  die	  Marke	  Ihres	  Krankenhauses?	  (Angaben	  in	  %	  )	  
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MARKENFÜHRUNG	  
Verantwortlichkeiten,	  OrganisaYon	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
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MARKENFÜHRUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Zentraler	  versus	  dezentraler	  Verantwortung	  

50	  Prozent	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  	  
kümmern	  sich	  im	  eigenen	  Hause	  um	  die	  
Ausrichtung	  ihrer	  Marke.	  Sonst	  wird	  die	  
Marke	  dezentral	  geführt.	  	  

Wer	  ist	  bei	  Ihnen	  für	  das	  Thema	  Marke	  verantwortlich?	  (Angaben	  in	  %	  )	  

0	   10	   20	   30	   40	   50	   60	  

Krankenhausträger	  

Krankenhaus	  vor	  Ort	  
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MARKENFÜHRUNG 	  	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

OrganisaYonsfunkYonen	  

Über	  die	  Hälhe	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  
(56	  Prozente)	  hat	  eine	  eigenständige	  
Abteilung	  für	  UnternehmenskommunikaYon,	  
rund	  ein	  Viertel	  der	  Häuser	  verfügen	  über	  
eine	  MarkeYngabteilung.	  
Keines	  der	  befragten	  Krankenhäuser	  gibt	  an,	  
eine	  eigene	  organisatorische	  FunkYon	  für	  die	  
Markenführung	  zu	  haben.	  	  
	  

Welche	  der	  folgenden	  FunkJonen	  gibt	  es	  in	  Ihrem	  Krankenhaus?	  	  
(Angaben	  in	  %	  )	  

0	   10	   20	   30	   40	   50	   60	  

Eigenständige	  Abteilung	  für	  Strategische	  
Markenführung	  

Eigenständige	  MarkeYng-‐Abteilung	  

Keine	  der	  oben	  genannten	  FunkYonen	  

Eigenständige	  Abteilung	  für	  
UnternehmenskommunikaYon	  
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MARKENFÜHRUNG 	  	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Strategische	  und	  operaYve	  Verantwortung	  

Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
wird	  mulYfunkYonal	  verantwortet.	  Aus	  den	  
Mehrfachantworten	  lässt	  sich	  schlussfolgern,	  
dass	  bei	  diesem	  Thema	  viele	  Manager	  
mitmischen	  –	  sowohl	  die	  Top-‐Führungskrähe	  
aus	  Geschähsführung,	  kaufmännischer,	  
ärztlicher	  und	  Pflege-‐DirekYon	  als	  auch	  
Mitarbeiter	  aus	  KommunikaYon,	  MarkeYng	  
und	  Markenführung.	  	  
Die	  operaYve	  Verantwortung	  hingegen	  liegt	  
bei	  der	  überwiegenden	  Zahl	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  im	  Sekretariat	  der	  
Geschähsführung	  	  
	  

Wer	  führt	  die	  Marke	  und	  mit	  welcher	  Priorität?	  

Hauptverant-‐
wortlich	  mit	  

hoher	  
Priorität	  

Hauptverant-‐
wortlich	  mit	  
geringer	  
Priorität	  

OperaJv	  
verant-‐

wortlich	  in	  
der	  Linie	  

Geschähsführung	   73%	   20%	   0,7%	  

Sekretariat	  der	  
Geschähsführung	  

17%	   -‐	   83%	  

Kaufmännische	  
DirekYon	  

67%	   11%	   22%	  

Ärztliche	  
DirekYon	  

50%	   25%	   25%	  

PflegedirekYon	   43%	   28%	   29%	  

Unternehmens-‐
kommunikaYon	  

73%	   9%	   18%	  

MarkeYng	   63%	   25%	   12%	  

Strategische	  
Markenführung	  

67%	   -‐	   33%	  
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MARKENFÜHRUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

OrganisaYonsfunkYonen	  

Über	  die	  Hälhe	  der	  befragten	  
Krankenhäuser,	  beschähigen	  in	  
KommunikaYons-‐	  und	  MarkeYngabteilungen	  
maximal	  zwei	  	  MitarbeiterInnen.	  	  
In	  40	  Prozent	  der	  Häuser	  sind	  drei	  bis	  fünf	  
MitarbeiterInnen	  beschähigt	  	  
	  

Niemand	  
12%	  

1	  Mitarbeiter	  
31%	  

2	  Mitarbeiter	  
19%	  

3	  Mitarbeiter	  
19%	  

4	  Mitarbeiter	  
0%	  

Mehr	  als	  5	  
Mitarbeiter	  

19%	  

Wieviele	  Mitarbeiter	  arbeiten	  in	  Ihrem	  Krankenhaus	  insgesamt	  im	  Bereich	  
UnternehmenskommunikaJon,	  MarkeJng	  und	  Strategische	  Markenführung?	  
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MARKENFÜHRUNG	  
Instrumente	  und	  Qualität	  der	  Vermi[lung,	  	  
Defizite	  und	  geplante	  InvesYYonen	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
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MARKENFÜHRUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Interne	  Vermi[lung	  von	  Strategie,	  Leitbildern	  und	  PosiYonierung	  

Bei	  zwei	  Dri[eln	  der	  befragten	  Kranken-‐
häuser	  sind	  strategische	  Ziele	  zwar	  definiert,	  
jedoch	  weitestgehend	  unbekannt.	  Nur	  bei	  
einem	  Dri[el	  der	  Krankenhäuser	  kennen	  
auch	  die	  Mitarbeiter	  die	  Strategie	  des	  
Hauses.	  	  
Immerhin:	  In	  der	  Hälhe	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  sind	  Vision,	  Mission	  und	  
Werte	  definiert	  und	  auch	  bekannt.	  Jedoch	  
haben	  40	  Prozent	  der	  Häuser	  auch	  noch	  
Nachholbedarf	  in	  der	  internen	  Vermi[lung.	  	  
Ein	  ähnliches	  Bild	  ergibt	  sich	  bei	  der	  
MarkenposiYonierung.	  Definiert	  wurde	  sie	  
fast	  überall,	  ist	  jedoch	  weitestgehend	  
unbekannt.	  	  
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80	  
definiert	  und	  
bekannt	  
definiert	  aber	  
unbekannt	  
nicht	  definiert	  

Welche	  der	  folgenden	  Aspekte	  sind	  in	  Ihrem	  Krankenhaus	  /	  Ihrer	  Krankenhausgruppe	  
bereits	  definiert	  und	  intern	  vermiBelt?	  (Angaben	  in	  %	  )	  
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MARKENFÜHRUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Qualität	  von	  KommunikaYon,	  MarkeYng	  und	  Markenführung	  

Mehr	  als	  80	  Prozent	  der	  befragten	  
Krankenhäuser	  schätzen	  die	  Qualität	  ihrer	  
UnternehmenskommunikaYon	  als	  gut	  bis	  
sehr	  gut	  ein.	  	  
MarkeYng	  und	  Strategische	  Markenführung	  
schneiden	  im	  Vergleich	  dazu	  deutlich	  
schlechter	  ab.	  Mehr	  als	  zwei	  Dri[el	  halten	  sie	  
sogar	  für	  unzureichend.	  	  
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sehr	  gut	  

gut	  

teil	  /	  teils	  

weniger	  gut	  

überhaupt	  nicht	  gut	  

Wie	  beurteilen	  Sie	  UnternehmenskommunikaJon,	  MarkeJng	  sowie	  Strategische	  
Markenführung	  in	  Ihrem	  Krankenhaus	  /	  Ihrer	  Krankenhausgruppe?	  
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MARKENFÜHRUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Schwachpunkte	  

Als	  die	  größten	  Schwachpunkte	  der	  
Strategischen	  Markenführung	  geben	  die	  
befragten	  Krankenhäuser	  an:	  	  
§  Geringes	  Budget	  
§  Komplexe	  Strukturen	  und	  

Entscheidungswege	  
§  Geringer	  Stellenwert	  des	  Themas	  
§  Fehlende	  oder	  unklare	  Zuständigkeiten	  
	  	  

0	   10	   20	   30	   40	   50	   60	   70	   80	  

Keine	  Schwächen	  

Eingeschränkte	  KommunikaYon	  im	  Hause	  

Druck	  auf	  Effizienz	  

Geringe	  Unterstützung	  der	  zentralen	  
FunkYonen	  

Fehlende	  oder	  unklare	  Zuständigkeiten	  

Geringer	  Stellenwert	  

Komplexe	  Strukturen	  und	  
Entscheidungswege	  

Geringes	  Budget	  

Was	  sind	  die	  3	  wesentlichen	  Schwächen	  der	  Strategischen	  Markenführung	  in	  
Ihrem	  Krankenhaus	  /	  Ihrer	  Krankenhausgruppe?	  (Angaben	  in	  %	  )	  
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MARKENFÜHRUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Geplante	  InvesYYonen	  

Die	  Schwerpunkte	  zukünhiger	  InvesYYonen	  	  
liegen	  bei	  den	  befragten	  Krankenhäusern	  in	  
der	  OnlinekommunikaYon,	  PublikaYonen	  
und	  sonsYgen	  WerbeakYvitäten.	  	  
InvesYYonen	  in	  die	  PosiYonierung	  der	  
Marke,	  die	  Markenqualifizierung	  des	  
Personals	  oder	  die	  Verbesserung	  des	  
visuellen	  Erscheinungsbildes	  haben	  keine	  
hohe	  Priorität.	  

Gibt	  es	  Felder,	  in	  denen	  Ihr	  Krankenhaus	  /	  Ihre	  Krankenhausgruppe	  derzeit	  
größere	  InvesJJonen	  täJgt	  oder	  plant?	  (Angaben	  in	  %	  )	  

0	   10	   20	   30	   40	   50	   60	   70	   80	  

Markenerlebnis	  /	  Ambiente	  

Logo	  /	  Design	  /	  Erscheinungsbild	  
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Internet-‐Auhri[	  
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HANDLUNGSFELDER	  
Fünf-‐Schri[-‐Therapie	  zur	  Verbesserung	  der	  	  
Markenperformance	  von	  Krankenhäusern	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
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HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN	  
	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Strategische	  Markenführung	  professionell	  aumauen	  

1.   Krankenhäuser	  relevant	  und	  unterscheidbar	  posiJonieren	  
•  Kernkompetenzen,	  Stärken	  und	  Spezifik	  des	  Angebots	  genau	  herausarbeiten	  
•  PaYentenbedürfnisse	  idenYfizieren,	  Unterscheidungsmerkmale	  im	  We[bewerb	  

besYmmen	  
•  Markenversprechen	  als	  realisYsche	  Soll-‐PerspekYve	  definieren	  und	  darauf	  	  

aumauend	  einen	  ganzheitlichen	  Umsetzungsplan	  entwickeln	  
	  	  

2. 	  MarkenerlebniskeBe	  aus	  PaJentensicht	  definieren	  und	  realisieren	  	  
•  Treiber	  der	  Markenwahrnehmung	  sowie	  der	  PaYentenzufriedenheit	  herausarbeiten	  
•  Kontaktpunkte	  aller	  Zielgruppen,	  vor	  allem	  der	  PaYenten	  mit	  der	  Marke	  besYmmen	  
•  Einflussfaktoren	  auf	  Wahrnehmung	  und	  Wirkung	  evaluieren	  
•  Kontaktpunkte	  entsprechend	  neu	  ausrichten	  
•  Evaluierung	  und	  Monitoring	  der	  Markenerlebniske[e	  
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HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN	  
	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Strategische	  Markenführung	  professionell	  aumauen	  

3. 	  Markenführung	  und	  Strategisches	  MarkeJng	  intern	  etablieren	  
•  Analyse	  der	  bestehenden	  OrganisaYonsstrukturen	  und	  Prozesse	  in	  den	  Bereichen	  

UnternehmenskommunikaYon,	  MarkeYng,	  Markenführung	  
•  EvaluaYon	  in-‐/externer	  Erwartungen	  an	  KommunikaYon,	  MarkeYng	  u.	  Markenführung	  
•  Kompetenzanalyse	  bei	  den	  Führungskrähen	  und	  MitarbeiterInnen	  
•  Strategische	  Aufstellung	  der	  Strukturen,	  Prozesse	  sowie	  Bereitstellung	  notwendiger	  

Ressourcen	  

4. 	  FührungskräXe	  und	  MitarbeiterInnen	  informieren	  und	  trainieren	  
•  Workshops	  zur	  Vermi[lung	  der	  MarkenposiYonierung	  sowie	  zur	  Erarbeitung	  

individueller	  und	  arbeitsplatzbezogener	  Umsetzungsmaßnahmen	  
•  Entwicklung	  von	  Trainingsmodulen	  für	  Führungskrähe	  und	  MitarbeiterInnen,	  die	  

MarkenposiYonierung	  vor	  allem	  gegenüber	  den	  PaYenten	  umzusetzen	  
•  Regelmäßige	  Evaluierung	  des	  Umsetzungserfolges	  
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HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN	  
	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  

Strategische	  Markenführung	  professionell	  aumauen	  

5. 	  Neuausrichtung	  der	  MarkenkommunikaJon	  
•  Bestandsaufnahme	  aller	  KommunikaYonsinstrumente	  	  
•  DefiniYon	  der	  Ziele,	  Zielgruppen	  und	  Zielmärkte	  
•  Entwicklung	  eines	  KommunikaYonskonzepts	  inklusive	  Tonalität,	  Botschahen	  	  

sowie	  zielgruppenspezifischer	  Ansprachemodule	  
•  Ganzheitliche	  und	  crossmediale	  Umsetzung	  des	  KommunikaYonskonzepts	  	  
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ÜBER	  UNS	  
Cyriax	  Strategie-‐	  und	  Markenberatung	  

Januar	  29,	  2013	  Strategische	  Markenführung	  im	  Krankenhaus	  
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CYRIAX	  STRATEGIE-‐	  UND	  MARKENBERATUNG	  

Wir	  über	  uns	  |	  Vodafone	  

Leistungsversprechen	  

32	  

BUILDING	  BRANDS	  TO	  DRIVE	  YOUR	  BUSINESS	  
Wir	  entwickeln	  Marken,	  die	  Ihr	  Geschäh	  voranbringen,	  
Ihre	  KundenorienYerung	  erhöhen	  und	  Sie	  langfrisYg	  
erfolgreicher	  machen.	  
	  

Januar	  29,	  2013	  
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CYRIAX	  STRATEGIE-‐	  UND	  MARKENBERATUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Wir	  über	  uns	  |	  Vodafone	  

Kundenzentriertes	  Markenverständnis	  

	  

Produkte	  

	  

Services	  

	  

Mitarbeiter	  

Kunde	  

Marke	  

›  Glaubwürdige	  Marken	  
schaffen	  eine	  relevante	  
Verbindung	  zwischen	  
dem	  Unternehmen	  und	  
seinen	  Kunden.	  	  

›  Produkte,	  Services	  	  
und	  die	  Beziehungen	  
der	  Mitarbeiter	  zu	  den	  
Kunden	  entscheiden	  
über	  die	  Glaubwürdig-‐
keit	  des	  Markenver-‐
sprechens.	  
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CYRIAX	  STRATEGIE-‐	  UND	  MARKENBERATUNG	  
Vier	  Kompetenzfelder	  mit	  ganzheitlichem	  Anspruch	  

1.	  Strategie	  

	  Gruppendynamische	  ProzessorganisaJon,	  Teams	  zum	  Erfolg	  führen	  	  
Workshops,	  Coaching,	  Monitoring	  &	  Supervision	  

Wir	  über	  uns	  |	  Vodafone	   Januar	  29,	  2013	  

OrganisaYonsentwicklung	   Training	  

Strategie	   Design	  

	  Begleitung	  von	  	  
Strategieprozessen	  	  
zur	  PosiYonierung	  	  
von	  Marken	  	  

	  Gestaltung	  und	  Umsetzung	  	  
ganzheitlicher	  Marken-‐
erlebnisse	  

	  IniYierung	  und	  Umsetzung	  	  
von	  Prozess-‐	  und	  Struktur-‐	  	  
veränderungen	  	  

	  AkYvierung	  und	  Entwicklung	  
von	  Menschen	  für	  
erfolgreiches	  Arbeiten	  	  

›  Vier	  Kompetenz-‐	  
felder,	  um	  Marken,	  	  
OrganisaYonen	  und	  	  
ihre	  Mitarbeiter	  	  
erfolgreicher	  zu	  
machen	  
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CYRIAX	  STRATEGIE-‐	  UND	  MARKENBERATUNG	  

Januar	  29,	  2013	  Wir	  über	  uns	  |	  Vodafone	  

Partner	  mit	  Persönlichkeit	  

Hans-‐Ulrich	  Cyriax	  

15	  Jahre	  Erfahrung	  als	  Berater,	  Fokus:	  Markenentwicklung,	  
Markenführung,	  OrganisaYonsentwicklung,	  Coaching	  

Agentur-‐	  und	  Konzernerfahrung,	  u.a.	  Geschähführung	  Henrion	  
Ludlow	  Schmidt,	  Leiter	  Strategisches	  MarkeYng	  Dresdner	  Bank	  

Nick	  Dunn	  

15	  Jahre	  Erfahrung	  als	  Designer,	  Fokus:	  
KommunikaYonsdesign,	  Marken-‐	  und	  Designmanagement,	  
MarkenakYvierung,	  Training	  

CreaYve	  Director,	  u.a.	  The	  Brand	  Union,	  Wolff	  Olins	  
Landor,	  Luxon	  Carrà	  
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CYRIAX	  STRATEGIE-‐	  UND	  MARKENBERATUNG	  
Branchenübergreifende	  Kompetenz	  und	  Erfahrung	  

Aktuelle	  Kunden:	  
›  Credit	  Suisse	  
›  Gesellschah	  für	  Internat.	  
Zusammenarbeit	  (GIZ)	  

›  KFW	  Bankengruppe	  
›  TÜV	  NORD	  
›  Va[enfall	  

Wir	  über	  uns	  |	  Vodafone	   Januar	  29,	  2013	  
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