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Studie zur effizienten Neupatientenakquisition, Teil 1

Wie nutzen Patienten das
Internet bei der Zahnarztsuche?

| Prof. Dr. Thomas Sander, Dr. med. dent. Michal Constanze Miiller

Zahndrzte sind laut des aktuellen Dienstleistungsreports 2009 der Auffassung, dass 95 Prozent
ihrer Neupatienten aufgrund einer personlichen Empfehlung in die Praxis kommen. In einer
umfangreichen Studie aus dem Friihjahr 2009 im Hinblick auf die Neupatientenakquisition
unter besonderer Beriicksichtigung des Internets, die in Kooperation der Otto-von-Guericke-Uni-
versitat Magdeburg, der zahnarztlichen Akademie Karlsruhe und der Medizinischen Hochschule
Hannover erarbeitet wurde, gelangen die Autoren zu deutlich abweichenden Werten. Danach
kommen lediglich etwa zwei Drittel der Neupatienten tiber eine persdnliche Empfehlung in die
Praxis. Die wichtigsten Ergebnisse der Studie werden in dieser Artikelserie erstmalig verdffentlicht.

der Bevodlkerung online, heute sind

es mehr als 65 Prozent der Erwach-
senen mitdeutlichen Wachstumsraten.
Nach einer Studie zur gesundheitsbe-
zogenen Internetnutzung ,muss sich
die deutsche Arzteschaft darauf ein-
stellen, dass die Anzahl der informier-
ten und miindigen Biirger, die sich zu ih-

Im Jahr 1999 waren ca. 15 Prozent

ren Gesundheitsproblemen im Internet
informieren, aber auch weitergehende
Internetdienste anfragen, immer gro-
Ber wird"! Daran knlpft die Frage an,
ob und wie das Internet als Plattform
fiir die Entscheidung zum Besuch einer
Zahnarztpraxis genutzt wird. Oder aus
Sicht der Praxis formuliert: Kommen
Neupatienten infolge des Besuches der
Praxis-Website in die Praxis, und wenn
ja, wie viele, aus welchen Griinden, und
lohnt sich der Aufwand fiir die Praxis?

Patienten im Internet

Einerseits hat das Empfehlungsmarke-
ting im Dienstleistungsbereich, insbe-
sondere in der Medizin, jetzt und ver-
mutlich auch in der Zukunft die groBte
Bedeutung. Die Beziehung von Patient
zu Arzt und Zahnarzt ist vertrauensba-
siert, und gegenwaértig kann ein Inter-
netauftritt diese Vertrauensbeziehung
kaum ausreichend herstellen. Ande-
rerseits informieren sich bereits jetzt
schon ,mehr als die Halfte aller Patien-
ten im Vorfeld tber den Arzt und das

,Andererseits informieren sich bereits jetzt schon,mehr als die

Hdilfte aller Patienten im Vorfeld tiber den Arzt und das Behand-

lungsspektrum; ein Drittel sogar besonders intensiv'.
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Behandlungsspektrum; ein Drittel so-
gar besonders intensiv"? Nach Schéat-
zungen hat bereits jeder zweite Deut-
sche nach einem Arzt oder Zahnarzt im
Internet gesucht.

Zahndrzte im Internet

Viele Zahnéarzte, die eine Website ha-
ben, berichten, dass der Auftritt einen
groBen Nutzen fiir die Praxis darstelle:
Er verhelfe zu einer hohen Neupatien-
tenzahl bei gleichzeitig einfacher und
kostengiinstiger Mdglichkeit, die Praxis
und das Leistungsspektrum zu prasen-
tieren. Entsprechend halten 60 Prozent
der Arzte und Zahnirzte den Internet-
Auftritt fiir eine wirksame Marketing-
Methode.® Erstaunlicherweise haben
aber nur etwa die Halfte aller Medizi-
ner und Zahnmediziner eine eigene
Website.* Viele halten das Ganze fiir
einen Modetrend, von dem vorrangig
Beratungsunternehmen und Werbe-
agenturen profitieren. Der Webauftritt
verursache lediglich Kosten und bringe
wenig Nutzen.

Mehr Patienten als erwartet

Ein zentrales Ergebnis der Studie ist,
dass mehr als 12 Prozent der Neupa-
tienten zuerst durch den Webauftritt



auf die Praxis aufmerksam geworden
sind (liber die Verteilung wird in den
nachfolgenden Artikeln berichtet). Be-
sonders bemerkenswert ist weiterhin,
dass sich 28 Prozent der Neupatienten
die Website der Praxis vor ihrem ers-
ten Besuch angeschaut haben. Fast die
Hélfte dieser Patienten kannte die Pra-
xis gar nicht; es wurde liber sogenannte
Key-Words eine ,beliebige” Praxis ge-
sucht. Offensichtlich hat dann der
Webauftritt die Entscheidung jeweils
positiv beeinflusst. Wie viele Patienten
sich nach dem Besuch einer Website
gegen die Praxis entschieden haben,
konnte mit der gewahlten Methode
nicht untersucht werden.

Wie suchen die Patienten?

Die Tatsache, dass viele Neupatienten
sich nach dem Besuch der Website
fiir eine Praxis entscheiden, ohne dass
sie vorher von dieser Praxis gehdrt ha-
ben, lasst die Frage nach den ,Key-
Words" aufkommen, also wonach sie
.gegoogelt” haben. Hier wurde erwar-
tet, dass das Leistungsspektrum eine
entscheidende Rolle spielt. Tatsachlich
aber werden am haufigsten die Worter
«Zahnarzt" sowie der entsprechende
Wohnort eingegeben. Da zu erwarten
ist, dass daraufhin mehrere Praxen ge-
listet werden, muss es bestimmte Krite-
rien geben, nach denen sich der Patient
fiir eine Praxis entscheidet. Auch hier-
liber liefert die Studie Anhaltspunkte.
Als weiteres Key-Word folgt - ggf. zu-

satzlich - der Name des Zahnarztes.
Dies setzt natiirlich das Bekanntsein
des Zahnarztes voraus. Erst danach
folgen Schliisselwdrter des Behand-
lungsspektrums.

Fazit

Der Webauftritt der zahnarztlichen
Praxis ist gemaB der durchgefiihrten
Studie von weit groBerer Bedeutung im
Hinblick auf die Neupatientenakquisi-
tion als bisher angenommen. Jedem
Praxisinhaber ist die professionelle
Prasenz seiner Praxis im Internet zu
empfehlen. Weitere Hinweise zum ef-
fektiven Marketing sowie zum wir-
kungsvollen Webauftritt werden dem-
nachst in gebundener Form veroffent-
licht und erscheinen im Rahmen dieser
Artikelserie vorab.
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