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Studie zur effizienten Neupatientenakquisition, Teil 5

Wie wirken verschiedene
Websites auf Patienten?

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

Im Rahmen der Studie der Autoren in 2009 wurde unter anderem untersucht, wie verschiedene
zahnarztliche Websites auf die Patienten wirken. Das Ergebnis wird im folgenden Beitrag vor-

gestellt.

ie Mehrzahl der deutschen
DZahnarztpraxen hat erkannt,
dass ein Internetauftritt im

Hinblick auf das Praxis-Marketing sehr
wichtig ist, und viele verfiigen dement-
sprechend iiber eine eigene Website.
Dabei sind die Aufmachung und die
Qualitdt sehr unterschiedlich: Die Dar-
stellungen reichen von eher selbstge-
machten bis hin zu hochprofessionellen
und aufwendigen Sites. Doch welche
Kriterien sind eigentlich wichtig? Ist
eine gute expertenseitig festgestellte
Qualitdt der Website gleichbedeutend
mit einer guten Beurteilung durch ei-

nen potenziellen Neupatienten, oder
stehen fiir diesen vielleicht ganz andere
Kriterien im Vordergrund? Lassen sich
bereits bekannte Erfolgskriterien aus
produzierenden Branchen (iberhaupt
auf den Dienstleistungsbereich, insbe-
sondere den medizinischen, so liber-
tragen? Der Patient als Internetnutzer
hat mdoglicherweise ganz andere Be-
diirfnisse und ganz andere Motive, wa-
rum er sich letztlich fiir oder gegen eine
Praxis aufgrund des Webauftrittes ent-
scheidet. Denkbar ist, dass eine hohe
technische Qualitét nicht so entschei-
dend ist, sondern z.B. der erste sympa-

BEWERTUNG VON WEBSITES

thisch ,gefiihlte” Eindruck der Website.
Kaufentscheidungen werden erfah-
rungsgemal auch sonst weniger im
Kopfalsim ,Bauch” oder ,im Herzen" ge-
troffen. Um dies naher zu untersuchen,
haben die Autoren 52 zahnérztliche
Websites zundchst mit einem exper-
tenzentrierten Verfahren beurteilen
lassen. AnschlieBend wurden die glei-
chen Websites von einer kleinen Gruppe
von potenziellen Nutzern bewertet. An-
schlieBend wurde verglichen, wieweit
die Ergebnisse der expertenzentrierten
Beurteilung mit denen der nutzerzen-
trierten Beurteilung Ubereinstimmen.
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EMS-SWISSQUALITY.COM EMS}

ELECTRO MEDICAL SYSTEMS

AIR-FLOW KILLS
BIOFILM

DAS NEUE AIR-FLOW HANDY PERIO GEHT DEM BOSEN
AUF DEN GRUND - SANFT UND ZIELGENAU

Drei horizontale Diisenaustritte fir
das Pulver-Luft-Gemisch, ein verti-
kaler Dusenaustritt fiir das Wasser zur
Spiilung — so tiberschreitet Prophylaxe
bisherige Tabus und alte Grenzen,
sanft und ohne Emphysemrisiko. Und
da das Air-Flow Pulver Perio besonders

fein ist, wird die Zahnsubstanz nicht
im Geringsten angegriffen.

TIEF UNTEN, zwischen Zahn und
Zahnfleisch, brithten Milliarden von
Bakterien vor sich hin, geschiitzt vom
bosen Biofilm — bisher.
I

1117 e | Mit dem neuen Air-Flow handy Perio
MF?-FL_ﬂ_ schickt die Air-Flow Familie ihren
el jiingsten Helden in die

= R I Praxis — zielgenau

zur Prophylaxe
Korngrésse ~ 25um subgingival,

Das neue Air-Flow handy Perio mit
seiner einzigartigen Perio-Flow Diise
macht zusammen mit dem Original
Air-Flow Pulver Perio dem Biofilm
den Garaus — bis in die tiefsten Paro- | Mehr Prophylaxe >

dontaltaschen. www.ems-swissquality.com




wirtschaft | praxismanagement

Expertenzentrierte Beurteilung

der Websites

Um Websites hinsichtlich ihrer pro-
fessionellen Qualitdt voneinander zu
unterscheiden, sind verschiedene Ver-
fahren in der Anwendung: In der Regel
bewerten Experten die technische und
inhaltliche Qualitdt der Website an-
hand eines vorgegebenen Kriterienka-
taloges.

Hierbei werden im Wesentlichen ex-
terne standardisierbare Merkmale und
Eigenschaftsanforderungen einbezo-
gen. Diese beinhalten Kriterien der
Nutzerfreundlichkeit einerseits und
der Gestaltungsqualitat andererseits.
Art und Umfang der verwendeten Kri-
terien sind je nach Verfahren unter-
schiedlich und abhangig von der Art
und Thematik der zu bewertenden
Websites.

Da es bislang fiir den zahnérztlichen
Bereich zur expertenzentrierten Beur-
teilung von zahnarztlichen Websites
keinen spezifizierten Kriterienkatalog
gab, wurden die bereits vorhande-
nen Bewertungsverfahren aus anderen
Branchen untersucht und der Krite-
rienkatalog an die Anforderungen der
zahnarztlichen Praxis angepasst. Da-
bei sind die maBgeblichen Hauptka-
tegorien:

ANZEIGE
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Wie wirkt Ihre Website?

Lassen Sie Ihren Internetauftritt professio
bewerten! Optimierungshinweise inklusiv

Infos unter

\_. » i 1
www.Prof-Sander.de oder 04 71/8 06 10 “‘k’ 4 !

- Navigation und Orientierung

- Interaktion und Informationsaus-
tausch

- Aktualitdt und Qualitat

- Informations- und Textdesign

- Auffindbarkeit und Zuganglichkeit

- Marketingaspekte

- Informationen zur Praxis

- Allgemeines

Zu den einzelnen und hier nicht ndher
aufgefiihrten Unterkategorien kénnen
- soweit mdglich - Schulnoten verge-
ben werden. Im Ergebnis ergibt sich
eine Gesamtnote, die aus den einzelnen
Noten gemittelt wird.

Der Nachteil dieser Methodik besteht
darin, dass sich wichtige Aspekte einer
Benotung entziehen. Wenn beispiels-
weise gesetzlich vorgeschriebene In-
halte fehlen, kann dies nur in einer

beschreibenden Form zum Ausdruck
kommen, nicht aber in einer Benotung,
die den Gesamteindruck widerspiegeln
soll.

Jede der 52 Websites wurde durch
Experten anhand des vorgestellten
Verfahrens bewertet. Die Ergebnisse
wurden nach Schulnoten aufsteigend
sortiert (siehe Abbildung, blaue Linie:
Expertenbewertung). Auf der Abszisse
sind die Nummern der untersuchten
Websites aufgefiihrt; links sind die gut
benoteten zu finden und nach rechts
aufsteigend die schlechteren sortiert.

Nutzerzentrierte Bewertung

der Websites

Um mehr Kenntnis dariiber zu bekom-
men, welchen Eindruck ein potenzieller
Neupatient von einer Praxiswebsite
hat, wurden in der Untersuchung ge-
zielt potenzielle Nutzer als Probanden
zu ihrem spontan geflihlten Eindruck
zu verschiedenen Praxis-Websites be-
fragt. Hierbei wurde bewusst im Gegen-
satz zum expertenzentrierten Verfah-
ren der Schwerpunkt auf Gefiihls-
begriffe gelegt. Anhand von Wertepaa-
ren innerhalb eines standardisierten
selbstentwickelten Scores sollten die
Probanden dann fiir die aus der Marke-
tingforschung bekannten drei Motiv-
hauptkategorien Dominanz, Stimulanz
und Balance Eigenschaften der Website
quantitativ ausdriicken. Jede Website
erhielt somit aus der subjektiven Be-
urteilung durch die Probanden einen
bestimmten quantitativ erfassbaren
.Geflihlswert" Dieser wurde von den
Autoren als ,Limboscore” bezeichnet,
da das limbische System als Teil des
Gehirns wesentlich an emotionalen
unbewussten Entscheidungen beteiligt
ist.

An erster Stelle stand fiir die Probanden
bei der nutzerzentrierten Bewertung
die Eigenschaft ,sympathisch” (sym-



pathischer Eindruck von Praxis und
Team). Ubereinstimmend kristallisier-
ten sich darlber hinaus die Eigenschaf-
ten ,vertrauenerweckend”, ,modern”
und ,libersichtlich” als wesentliche
Kriterien heraus.

Vergleich von experten- und
nutzerzentrierter Bewertung

Die Limboscore-Werte wurden zur
Untersuchung auf Ubereinstimmungen
bzw. Abweichungen den expertenzen-
trierten Bewertungen gegeniiberge-
stellt. Die Ergebnisse der nutzerzen-
trierten Bewertung sind hierbei in der
Abbildung in rot dargestellt. Wie zu er-
warten war, weicht die Bewertung der
Probanden im Einzelvergleich von der
expertenzentrierten Bewertung deut-
lich ab. Die Werte streuen insgesamt
stark, was die starke ,Geschmackskom-
ponente” bei der nutzerseitigen Beur-
teilung widerspiegelt. Auffallig ist hier-
bei besonders, dass im Bereich der gu-
ten Expertenbenotung die Einschat-
zung der Probanden eher schlechter ist,
im Mittelfeld ist es umgekehrt, und im
Bereich der schlechten Expertenbe-
wertung gleich es sich an.

Dennoch lassen sich auch Ubereinstim-
mungen zwischen beiden Bewertungs-
methoden finden: Legt man namlich
eine Trendkurve iber die nutzerzen-
trierten Werte, so zeigt sich im Gesamt-
bild in bemerkenswerter Weise trotz
der groBen Streuung der Einzelwerte
eine ungefdhre Parallelitdt der Exper-
tenkurve und der Trendkurve der Nut-
zerbewertung. Mdglicherweise ist dies
ein Hinweis darauf, dass es mit entspre-
chend in dieser Hinsicht optimierten
und an nutzerzentrierten Bewertungen
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.geeichten" expertenzentrierten Ver-
fahren gelingen miisste, das tatsdch-
liche Empfinden von Probanden beim
Betrachten und ,Benutzen” einer Site
abzubilden. Idealerweise ware dann
eine nutzerzentrierte Beurteilung nicht
mehr notwendig, um die praktische Eig-
nung der Website im Praxismarketing
zu bewerten. Ob und wie weit eine
weitere Verbesserung der Ubereinstim-
mung durch entsprechende Anpassung
der expertenzentrierten Bewertungs-
kriterien mdéglich sein wird, ist noch
nicht geklart. Weitere Untersuchungen
werden hier folgen.
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Weitere Artikel des Autors finden Sie
unter www.zwp-online.info unter der
Rubrik ,Wirtschaft und Recht”.

autoren.

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

Der Autor berédt auch Praxen und erarbei-
tet Losungen fur diese mit folgenden The-
menschwerpunkten: Marketing, Webauf-
tritt, Website-Analysen, Unternehmens-
beratung, Existenzgriindung, Praxisarchi-
tektur.

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.

E-Mail: drmichalmueller@web.de
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Vertise Flow

Die neue revolutionéare
Kompositgeneration

Vertise Flow ist weltweit das erste selbsthaf-
tende flieBféhige Komposit. Vertise Flow
basiert auf der bewédhrten OptiBond Adha-
sivtechnologie von Kerr. Das Adhasiv ist
bereits in das Fullungsmaterial integriert.
Vertise Flow stellt eine bedeutende Verein-
fachung direkter Restaurationen dar: Kondi-
tionieren, Primen, Bonden und die Komposit-
Applikation sind in einem Produkt vereint.

Selbsthaftend

Hohe Haftkraft an Dentin und Schmelz
Einfache Applikation

Geringes Risiko der Randspaltbildung
Exzellente mechanische Eigenschaften

www.vertiseflow.com/eu

Vertise Flow Test-me Kit

Art.-Nr. 34398

Inhalt: 1 x 2 g Spritze Farbe A2,
10 Pinn-Point Applikatoren,
10 Flow-Spritzenaufsatze
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