
Nach wie vor ist für 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 persönliche Empfehlung auf
die Praxis ihrer Wahl aufmerksam (die
mittlere Neupatientenzahl [NP] pro
Praxis beträgt im Rahmen dieser Studie
9 NP pro Monat). Aus diesem Grund hat
der Service in der Praxis nach wie vor 
die größte Bedeutung für deren Erfolg,
denn neben der Gewinnung von Neu-
patienten bindet der gute Service na-
türlich 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 näher zu be-
trachten sein.

Entwicklung des 
Empfehlungsmarketings
Zu beachten ist die Entwicklung des
Empfehlungsmarketings auf der einen
Seite sowie die Bedeutung weiterer
Marketingmaßnahmen auf der ande-
ren. Immerhin werden ca. ein Drittel der
Neupatienten zuerst aus anderen Grün-
den auf die Praxis aufmerksam (Außen-
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, über das jede Praxis verfügen

sollte, an zentraler Stelle berücksichtigt
werden muss.
Wie bereits in den vorhergehenden Ar-
tikeln dargestellt, hat die Praxiswebsite
dabei mit 35,5 % die größte Bedeutung
bei der Akquisition von Neupatienten.
Darüber hinaus sind werbliche Zeitungs-
anzeigen, das Praxisschild und der Ein-
trag in den Gelben Seiten die wichtigs-
ten Werbeformen für die Praxis (siehe
Abbildung oben). 
Hinsichtlich der Wirkung von Zeitungs-
anzeigen ist insbesondere die cross-
mediale Verstärkung zu beachten. Die

Zeitungsanzeige kann und sollte dazu
führen, dass sich Patienten die Website
ansehen und unter anderem aus Grün-
den dieser „Verstärkung“ die Praxis auf-
suchen. Dieser Verstärkungseffekt ist
besonders wirksam beim Cross-Media-
Marketing von Hörfunk und Zeitungs-
werbung. Allerdings schalten bis heute
nur wenige Zahnärzte Hörfunkwerbung
(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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Im Rahmen dieser Artikelserie werden die Ergebnisse einer Studie aus dem Frühjahr 2009 im Hin-
blick auf die Neupatientenakquisition unter besonderer Berücksichtigung des Internets veröf-
fentlicht. Die Studie wurde in Kooperation mit der Otto-von-Guericke-Universität Magdeburg,
der zahnärztlichen 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. 

Erste
Aufmerksam-
ke i t

Wodurch werden Neupatienten neben dem Empfehlungsmarketing zuerst
auf eine Praxis aufmerksam? (Der Wert für den Erfolg von werblichen Zei-
tungsanze igen  muss te  angepas s t  werden, weil nicht jede Studienpraxis

Website Praxisschild Gelbe Seiten SonstigeZeitungs-
anzeige
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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, kostengünstiges und damit
effizientes Instrument zur Neupatien-
tenakquisition dar.
Welche Wirkungsmechanismen bei der
Gestaltung der einzelnen Werbemaß-
nahmen zu beachten sind, wird in einem
später 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-Jähri-
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 primär über 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
höher als für die Altersgruppe über 50.
Darüber hinaus konnte festgestellt
werden, dass Großstädter (2,3-mal 
mehr als Landbewohner) und Men-
schen mit höherer Bildung eher primär
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 fünf Jahre. Dies
belegt den Innovationscharakter dieses
Instruments und lässt erahnen, welche
Entwicklung hier noch auf die Praxen
zukommen wird.
Bei 74 % der befragten Praxen lagen die
Erstellungskosten für die Website unter
3.000 Euro, wobei 44 % angaben, zwi-

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 35 % mehr als
vier Wochen. Ingesamt kann die Praxis-
website somit als ein sehr effizientes
Werbemittel angesehen werden.
Bei der Aktualisierung ihrer Website 
gaben 40 % der Praxisinhaber an, diese
im letzten Monat erneuert zu haben,
während dies von 49 % in den letzten
zwölf Monaten durchgeführt wurde. 
14 % haben ihre Website noch nie 
aktualisiert. Da die Aktualisierungs-
häufigkeit für die Platzierung in der
Suchmaschine „Google“ wichtig ist, 
besteht hier bei den meisten Praxen
noch Verbesserungspotenzial.
Die Patienten halten die Website gemäß
der Auswertung von Freitextfeldern für
sehr wichtig: „Gehört einfach dazu
heute bei seriöser Praxis“, „Guter Ein-
druck, wichtig für Entscheidung“.

Website als Marketinginstrument:
Tendenz steigend
Die Website ist das wichtigste Mar-
ketinginstrument für die Praxis neben
dem Empfehlungsmarketing. Einige
Praxen außerhalb der Studie berichten
von bis zu 70 % der Neupatienten, die
aufgrund der Website in die Praxis 
kommen. Nach einer einfachen Über-
schlagsrechnung kommt bereits heute

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