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Studie zur effizienten Neupatientenakquisition, Teil 3

Die Bedeutung der Website

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

ImRahmendieserArtikelserie werden die Ergebnisse einer Studie ausdem Friihjahr 2009 im Hin-
blick auf die Neupatientenakquisition unter besonderer Berticksichtigung des Internets verof-
fentlicht. Die Studie wurde in Kooperation mit der Otto-von-Guericke-Universitdt Magdeburg,
der zahndrztlichen Akademie Karlsruhe und der Medizinischen Hochschule Hannover erarbei-
tet. In diesem dritten Teil der Serie werden die wichtigsten Ergebnisse der Befragung von 1.357

Neupatienten vorgestellt.

ach wie vor ist fiir jede Zahn-
| \ | arztpraxis das Empfehlungs-
marketing das wichtigste In-

strument zur Gewinnung von Neupa-
tienten. Etwa zwei Drittel (64,5 %) der
befragten Neupatienten werden zuerst
durch eine personliche Empfehlung auf
die Praxis ihrer Wahl aufmerksam (die
mittlere Neupatientenzahl [NP] pro
Praxis betrdgt im Rahmen dieser Studie
9 NP pro Monat). Aus diesem Grund hat
der Service in der Praxis nach wie vor
die groBte Bedeutung fiir deren Erfolg,
denn neben der Gewinnung von Neu-
patienten bindet der gute Service na-
turlich auch die vorhandenen Patien-
ten langfristig wirksam an die Praxis
(Binnenmarketing). Dieser wichtige As-
pekt wurde in der Studie inhaltlich
nicht weitergehend untersucht und
wird an anderer Stelle ndher zu be-
trachten sein.

Entwicklung des
Empfehlungsmarketings

Zu beachten ist die Entwicklung des
Empfehlungsmarketings auf der einen
Seite sowie die Bedeutung weiterer
MarketingmaBnahmen auf der ande-
ren. Immerhin werden ca. ein Drittel der
Neupatienten zuerst aus anderen Griin-
den aufdie Praxis aufmerksam (AuBen-
marketing), und das mit vermutlich
steigender Tendenz (vgl. ZWP 10/2009,
Teil 2 der Artikelserie). Dieser Anteil ist
so bedeutsam, dass er im Marketing-
konzept, liber das jede Praxis verfligen
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Wodurch werden Neupatienten neben dem Empfehlungsmarketing zuerst
auf eine Praxis aufmerksam? (Der Wert fir den Erfolg von werblichen Zei-
tungsanzeigen musste angepasst werden, weil nicht jede Studienpraxis

sollte, an zentraler Stelle beriicksichtigt
werden muss.

Wie bereits in den vorhergehenden Ar-
tikeln dargestellt, hat die Praxiswebsite
dabei mit 35,5 % die groBte Bedeutung
bei der Akquisition von Neupatienten.
Dariiber hinaus sind werbliche Zeitungs-
anzeigen, das Praxisschild und der Ein-
trag in den Gelben Seiten die wichtigs-
ten Werbeformen fiir die Praxis (siehe
Abbildung oben).

Hinsichtlich der Wirkung von Zeitungs-
anzeigen ist insbesondere die cross-
mediale Verstdarkung zu beachten. Die

Zeitungsanzeige kann und sollte dazu
flihren, dass sich Patienten die Website
ansehen und unter anderem aus Griin-
den dieser ,Verstarkung” die Praxis auf-
suchen. Dieser Verstarkungseffekt ist
besonders wirksam beim Cross-Media-
Marketing von Horfunk und Zeitungs-
werbung. Allerdings schalten bis heute
nur wenige Zahnarzte Horfunkwerbung
(Anteil unter ,Sonstige").

Der Eintrag in den Gelben Seiten ist
nicht nur wegen dessen unmittelbarer
Wirkung wichtig, sondern auch, weil ein
dortiger Eintrag die sehr wichtige Plat-
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zierung der Website in der Suchma-
schine ,Google" verbessert.

Viele Patienten werden zuerst durch das
Praxisschild auf die Praxis aufmerksam.
Das Praxisschild stellt also ein sehr
wirksames, kostenglinstiges und damit
effizientes Instrument zur Neupatien-
tenakquisition dar.

Welche Wirkungsmechanismen bei der
Gestaltung der einzelnen WerbemaB3-
nahmen zu beachten sind, wird in einem
spater erscheinenden Artikel zu dieser
Serie in der ZWP beschrieben. Im Fol-
genden werden weitere Studienergeb-
nisse im Zusammenhang mit der Praxis-
website vorgestellt.

Zielgruppe ,Website"

12,6 % aller Neupatienten werden zu-
erst durch die Website auf die Praxis
aufmerksam. Allerdings ist dieser An-
teil in der Gruppe der 20- bis 30-Jahri-
gen mit 22,8 % fast doppelt so hoch. Es
ist daher insgesamt mit einer wachsen-
den Bedeutung des Akquisitionsinstru-
ments ,Website" zu rechnen.

Junge Menschen nehmen also eher die
Praxis primér liber die Website wahr. Die
relative Chance, dass jemand aus der
Altersgruppe 20 bis 30 Jahre zuerst auf
die Praxis aufmerksam wird, ist 4,3-mal
hoher als fiir die Altersgruppe Uber 50.
Darliber hinaus konnte festgestellt
werden, dass GroBstidter (2,3-mal
mehr als Landbewohner) und Men-
schen mit héherer Bildung eher primar
durch die Website von der Praxis Notiz
nehmen. Das Geschlecht spielt keine
signifikante Rolle.

Weitere Website-Statistik

Die meisten der untersuchten Websites
bestehen erst maximal fiinf Jahre. Dies
belegt den Innovationscharakter dieses
Instruments und |asst erahnen, welche
Entwicklung hier noch auf die Praxen
zukommen wird.

Bei 74 % der befragten Praxen lagen die
Erstellungskosten fiir die Website unter
3.000 Euro, wobei 44 % angaben, zwi-
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schen 500 und 1.500 Euro investiert zu
haben. 30 % gaben zwischen 1.500 und
3.000 Euro aus. Die laufenden Kosten
betragen bei 84 % der Praxen weniger
als 500 Euro im Jahr. Der Pflegeaufwand
wird von 86 % mit weniger als 16 Stun-
den pro Jahr angegeben. Der Zeitauf-
wand bei der Erstellung der Praxisweb-
site betrug bei 53 % der Befragten ein
bis vier Wochen und bei 359% mehr als
vier Wochen. Ingesamt kann die Praxis-
website somit als ein sehr effizientes
Werbemittel angesehen werden.

Bei der Aktualisierung ihrer Website
gaben 40 9% der Praxisinhaber an, diese
im letzten Monat erneuert zu haben,
wahrend dies von 499% in den letzten
zwolf Monaten durchgefiihrt wurde.
149% haben ihre Website noch nie
aktualisiert. Da die Aktualisierungs-
haufigkeit fiir die Platzierung in der
Suchmaschine ,Google” wichtig ist,
besteht hier bei den meisten Praxen
noch Verbesserungspotenzial.

Die Patienten halten die Website gemaB
der Auswertung von Freitextfeldern fiir
sehr wichtig: ,Gehort einfach dazu
heute bei serioser Praxis", ,Guter Ein-
druck, wichtig fiir Entscheidung".

Website als Marketinginstrument:
Tendenz steigend

Die Website ist das wichtigste Mar-
ketinginstrument fiir die Praxis neben
dem Empfehlungsmarketing. Einige
Praxen auBerhalb der Studie berichten
von bis zu 70 % der Neupatienten, die
aufgrund der Website in die Praxis
kommen. Nach einer einfachen Uber-
schlagsrechnung kommt bereits heute

www.zwp-online.info/arztsuche

im Mittel ein Neupatient pro Monat auf-
grund der Praxiswebsite in die Praxis,
Tendenz steigend. In der Kopplung mit
anderen MaBnahmen kann diese Zahl
noch deutlich erhdht werden.

autoren.
J

Prof. Dr.-Ing. Thomas Sander
Professor fur Infrastrukturdkonomie an
der Medizinischen Hochschule Hanno-
ver.

Der Autor berét auch Praxen und erarbei-
tet Losungen fur diese mit folgenden The-
menschwerpunkten: Marketing, Webauf-
tritt, Website-Analysen, Unternehmens-
beratung, Existenzgrindung, Krisenma-
nagement, Qualitdtsmanagement.

E-Mail: Sander.Thomas@MH-Hannover.de
www.Prof-Sander.de

Dr. med. dent.

Michal Constanze Miiller

Dr. Mller ist in Hannover in eigener Praxis
niedergelassen. Nebenberuflich ist sie zu-
dem in verschiedenen Bereichen in For-
schung und Lehre an der Medizinischen
Hochschule Hannover MHH engagiert.



SK

Alles, was Sie brauchen,

ist eine LED-Kupplung

Mit einem einfachen Austausch |hrer Kupplung durch eine NSK LED-Kupplung kénnen Sie die neueste Technologie
in lhre Behandlung integrieren und von einer unvergleichlichen Ausleuchtung profitieren.

LEDs erzeugen natirliche Tageslichtqualitat, die im Vergleich
zu Halogenlicht bessere Sichtverhéltnisse garantiert.

LED-Lichtquellen sind langlebiger und haltbarer als

LED-Licht ist sicherer, da es weniger Warme als eine

Halogenlampen.

Halogenlampe erzeugt. LED-Licht in nattrlicher
Tageslichtqualitat ist angenehm fir das Auge.

vopel. PTL-CL-LED
pesteLnumver P1001-600
® Flr NSK-PTL

a
]

269,- €

NSK Europe GmbH

vopel. PTL-CL-LEDIII
pesteLnumver P1001-601
© Fr NSK-PTL mit Wassermengenregler

=

299,- €

Klarer
Langlebiger

Sicherer

NSK LED

mooet. KCL-LED
sesteLnumver P1005-600

¢ Fir Kavo® MULTIflex® LUX mit
Wassermengenregler

384,- €

Elly-Beinhorn-Str. 8, 65760 Eschborn, Germany
TEL : +49 (0) 61 96/77 606-0 FAX: +49 (0) 61 96/77 606-29

06

Gewohnliches Halogenlicht

vopelt SCL-LED
sesteLnumver P1009-600

* Fir Sirona® Schnellkupplung mit
Wassermengenregler

‘\‘\‘&%

384,- €

Powerful Partners®

*Unverbindliche Preisempfehlung zzgl. MwSt.




