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Erfolgreiche Patientenbindung

| Alexandra Rebernig

Der letzte Teil der Marketingkolumne gibt einen Uberblick, welche MaBnahmen zu einer erfolg-
reichen Patientenbindung flihren. Dabei geht esimmerum den Erhalt und den Ausbau einer ver-
trauensvollen Beziehung durch regelmaBige Kontakte. Denn eine gute medizinische Versorgung
allein reicht heute nicht aus. Die Servicequalitdt und spezielle MarketingmaBnahmen spielen
eine entscheidende Rolle und sind die Voraussetzung flir den wirtschaftlichen Erfolg.
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m  Patientenbeziehungen
aufzubauen und zu pfle-
gen, ist eine umfassende

Patientendatenbank, ein sogenanntes
CRM (Customer-Relationship-Manage-
ment)-System, die erfolgreiche Basis.
Neben der Erfassung von Stammdaten
wie Name, Adresse, E-Mail und Handy-
nummer konnen hier alle relevanten
Marketingdetails festgehalten werden,
wie z.B. durch welche MaBnahmen der
Patient auf die Praxis aufmerksam ge-
worden ist oder auf welche Aktion er
reagiert hat.

Ob Newsletter, Mailings, Themen-
abende oder Patientenzeitungen - rufen
Sie sich bei lhren neu gewonnenen Pa-
tienten und Stammpatienten regelma-
Big in Erinnerung. Wichtig ist hierbei,
dass die Erinnerung als Hilfe empfunden
wird und nicht als lastige Werbung. De-
finieren Sie deshalb Themen, die fiir Ihre
Patienten interessant und relevant sind.
Beispielsweise ein Recall-Service, mit
dem Sie lhre Patienten an die nachste
Vorsorgeuntersuchung erinnern oder
liber regelméBig durchfiihrbare Leis-
tungen informieren. Dabei sollten Sie
nie vergessen, von dem Patienten eine
explizite Einwilligung fiir die regelma-
Bigen Kontakte zu haben. So sind Sie
rechtlich auf der sicheren Seite.
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Moderne Kommunikation einsetzen
Im n3chsten Schritt miissen Sie ent-
scheiden, auf welchem Weg Sie lhren Pa-
tienten erreichen wollen: Ein Anruf ist
sicherlich die personlichste MaBnahme,
aber auch die aufwendigste. Weni-
ger aufwendig sind Serienbriefe oder
moderne Kommunikationswege wie
E-Newsletter und SMS-Nachrichten
aufs Handy. Vor allem junge Patienten
und besonders wertvolle Patienten be-
vorzugen diese Art der Kommunikation.
Denn neueste Studien zeigen, dass circa
90 Prozent der Menschen mit Abitur
oder Studium online sind. Ferner zeigt
der Einsatz von modernen Kommunikati-
onsmedien, dass lhre Praxis offen ist und
sich den Anforderungen der Zeit stellt.

Mehrwert schaffen

Viele Patienten haben das Bediirfnis
nach Informationen, die ({ber den
Wunsch nach gesunden und schénen
Zdhnen hinausgehen. Ein halb- und
vierteljahrliches Praxismagazin, per-
sonlich liberreicht oder per Post ver-
schickt, aber auch als E-Paper, konnen in
diesem Fall genau das richtige Medium
sein, um |hre Patienten zu binden. Pa-
tientengerechte aufbereitete Artikel zu
aktuellen zahnmedizinischen Themen,
neuen Dienstleistungen oder innovati-
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ven Techniken und Neuigkeiten rund
um die Praxis tragen durch ihren Seri-
encharakter in hohem MaBe zur Pa-
tientenbindung bei. Ebenso bieten
Informationsveranstaltungen fiir die
Stammpatienten die Mdglichkeit, den
Kontakt zum Patienten zu pflegen.

Patienten beteiligen

Geben Sie lhrem Patienten immer das
Geflihl, Teil des Ganzen zu sein. Bei-
spielsweise konnen Patienten in einer
Fragebogenaktion dazu animiert wer-
den, ihre Wiinsche und Anregungen zu
einzelnen Praxisabldufen zu duBern.
Damit signalisieren Sie lhren Patienten,
dass ihre Meinung wichtig ist. Viele Pa-
tienten empfinden es sogar als Zeichen
der Wertschatzung, einige Fragen zu be-
antworten. Und ganz nebenbei erhalten
Sie wertvolle und interessante Ansitze
zur Verbesserung lhrer Servicequalitat.
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