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WIRTSCHAFT

Marketing 2020 -
Old School statt Hightech

Ein Beitrag von Jens I. Wagner

BEWERTUNGSMARKETING /// Blickt man auf die Marketingtrends 2020, versprechen sie
GroBes. Kinstliche Intelligenz halt in immer mehr Bereiche Einzug, und auch sonst lassen
sich die Marketingexperten immer ausgereiftere und modernere digitale Losungen zur
effektiven Kundenansprache einfallen. Im Bereich des Praxismarketings werden ganz
konkret Videokonzepten, Sprechstunden im Digitalformat, Online-Terminvergaben und der
weiteren Ausgestaltung von Automatisierungsprozessen Aufschwung vorhergesagt. Kurz: Es
stehen einige hochst innovative Punkte auf den Marketingplanen von Arztpraxen fiir 2020.
Die Technik schreitet voran und — so scheint es — wer mithalten mochte, misse mitziehen.

Doch es gibt klare Ausnahmen.

Damals wie heute

Neupatienten erreichte man vor wenigen
Jahren fast ausschlieBlich Uber Mund-
zu-Mund-Propaganda. Diese Form der
personlichen Weiterempfehlung wurde
mittlerweile auch ins Internet verlagert
und manifestiert sich dort hauptséchlich
in Form von Arztbewertungsportalen.
Positive AuBerungen, egal, ob analog
oder in digitaler Form, dienen (damals
wie heute) als gute Orientierung fUr an-
dere Arztsuchende, die sich Uber einen
potenziellen Behandler informieren.
Doch eines hat sich mit der Digitalisie-
rung der personlichen Weiterempfehlung
geandert: Die Reichweite, die ein posi-
tives Online-Erscheinungsbild haben
kann, ist enorm gestiegen. Das ist mit
ein Grund, warum Arztbewertungen von
zufriedenen Patienten auch 2020 wieder
ganz oben auf der Marketing-Priorita-
tenliste stehen.

Ein Trend zum Unpersénlichen
Eingebettet in die Trends des neuen Jah-
res, findet man das Bewertungs- und

Empfehlungsmarketing vor allem im
Rahmen passend ausgestalteter Auto-
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matisierungsprozesse wieder. Automa-
tische Vorgange haben mittlerweile in
viele Bereiche des Praxisalltags Einzug
gehalten: Software flr Online-Terminie-
rungen, Terminerinnerungen, Recallfunk-
tionen — das Spektrum flr digitale L6-
sungen zur Erleichterung des Praxis-
alltags ist in den letzten Jahren immer gro-
Ber geworden.

Fir 2020 wird prognostiziert, dass Auto-
matisierungsprozesse auch in den Be-
reichen des Vertrauensgewinns bei Pa-
tienten und des Empfehlungssammelns
verstérkt eingesetzt werden. Lésungen
zur gezielten und vor allem individuellen
Patientenansprache tUber E-Mail und
SMS werden immer ausgereifter und un-
komplizierter und kénnen (neben ganz
praktikablen Losungen wie Terminver-
einbarungen) gerade in Bezug auf Mar-
ketingmaBnahmen enorme Zeiteinspa-
rungen bringen.

In Bezug auf Empfehlungen bezie-
hungsweise Arztbewertungen ware dies
natlrlich eine groBe Erleichterung flr
viele. Ein GroBteil der Praxen ist unzu-
frieden und frustriert Uber die schlechte
Rucklaufquote ihrer BemUhungen, Be-
wertungen der zufriedenen Patienten zu
erhalten.

Allerdings stellt sich an dieser Stelle die
Frage, wie viel Automatisierung die ver-
trauensvolle Bitte um eine Arztbewertung
vertragt. Eine E-Mail kann noch so sehr
individualisiert werden — letztendlich ist
und bleibt es ein digitales Produkt und
ist in den Kopfen der Mehrheit als ,, auto-
matisch generierte Massenansprache”
verankert. Genau deshalb mochten wir
an dieser Stelle einhaken und empfeh-
len im Kontext des Empfehlungsmarke-
tings dringend, mdéglichst persoénlich zu
bleiben.

Old School statt Hightech

Der Durchschnittspatient erhalt taglich
eine Flut elektronischer Post in Form von
E-Mails, oft gefullt mit Werbung oder
Newslettern unterschiedlichster Unter-
nehmen. Alle versuchen dabei, ihre ver-
sendete E-Post so individuell und persén-
lich wie méglich zu gestalten, um so die
Aufmerksamkeit des Empfangers zu er-
regen. Nun kann man natUrlich mit indi-
viduell zugeschnittenen Hightech-L&sun-
gen mitspielen — und dass man damit
auch Erfolg haben kann, bleibt unbe-
stritten. Doch die Patientenansprache
zum Thema Arztbewertung wird mit



SMS, E-Mail und Co. nicht zufrieden-
stellend gelingen.

Die Abgabe einer Arztbewertung wird
mit Arbeit verbunden. Ein Arztbesuch
ist (bis auf wenige Ausnahmen) zudem
kein Lifestyle-Event, wie zum Beispiel
ein Urlaub oder ein Restaurantbesuch,
Uber den gerne berichtet wird. War eine
Behandlung dazu vielleicht noch unan-
genehm, sinkt die Motivation des Pa-
tienten, sich freiwillig im Nachhinein
noch einmal damit zu beschéaftigen.
Diese Tatsache, kombiniert mit dem Me-
dium ,E-Mail“, das in alle Richtungen
férmlich ,Massenprodukt® schreit, fihrt
bei der Bitte um eine Arztbewertung zu
einer vollig unzureichenden Rucklauf-
quote. Dadurch steigt die Notwendigkeit,
moglichst alle Patienten um eine Bewer-
tung zu bitten, um Uberhaupt auf nen-
nenswerte Anzahlen zu kommen. Folglich
steigt das Risiko, gerade unzufriedene
Patienten um eine Bewertung zu bitten,
und gleichzeitig sinkt die Wahrscheinlich-
keit, Bewertungen von genau den Pa-
tienten zu erhalten, die in Leistungsberei-
chen behandelt wurden, fir die man im
Internet gerne bekannter werden will.

Schlagwort ,Wertschatzung“

Die einzig verntnftige Losung ist, dem
Patienten im Rahmen der Bitte um eine
Arztbewertung die entsprechende Wert-
schatzung zu vermitteln. Schafft man dies
auf ansprechende und vor allem authen-
tische Art und Weise, sticht man ganz
plétzlich aus der Masse digitalen Inputs,
dem jeder taglich ausgesetzt ist, klar
hervor. Die konkreten Umsetzungsoptio-
nen sind vielfaltig.

Wir statten Arztpraxen beispielsweise mit
handschriftlich geschriebenen Karten
aus, die dann den Patienten Ubergeben
werden, die man um eine Bewertung
bitten mochte. Der Text auf diesen Kar-
ten ist tatsachlich mit Kugelschreiber
geschrieben und nicht etwa gedruckt.
Dies wird der Patient erkennen und
schlussfolgern, dass sich jemand dedi-
ziert die Zeit genommen hat, flr ihn ein
paar Zeilen zu schreiben. Er stellt weiter-
hin fest, dass dies individuell fir ihn er-
folgte und sich die Praxis genau Uber-
legt hat, warum ausgerechnet er um

MediEcho unterstlitzt Arztpraxen und Kliniken rund
um die Themenkomplexe ,Bewertungen fordern”, ,auf
Negativkritik reagieren” und ,den guten Ruf nutzen”.
Derzeit bietet MediEcho eine telefonische Beratung
zum Thema Bewertungsmarketing an, die unter Angabe
des Gutschein-Codes ZWP auf www.medi-echo.de/
beratung kostenfrei buchbar ist.

Diese hilft Ihnen, zu verstehen, wie Sie a) lhre Bewer-
tungsanzahl auf allen relevanten Portalen steigern,
b) auf negative Bewertungen zielfihrend reagieren und
c) die Sichtbarkeit lhrer Praxis im Internet erhdhen
kénnen. Es werden konkrete Handlungsoptionen vor-

geschlagen, sodass Sie im Anschluss selbststéndig und

beratung

eine Arztbewertung gebeten wird. Dies
signalisiert ein hohes Mal3 an Wertschét-
zung, wodurch mehr als 20 Prozent aller
Patienten, die auf eine solche Art und
Weise um eine Bewertung gebeten wer-
den, selbige auch tats&chlich abgeben.
Selbst eine personliche Ansprache des
Arztes erreicht nicht eine solch hohe
Konvertierungsrate. Natdrlich ist der Auf-
wand des Anfertigens solcher mit Kugel-
schreiber beschriebenen Karten nur in
Zusammenarbeit mit einem Dienstleister
kostenguinstig umzusetzen. Eine solche
Herangehensweise entspricht keines-
wegs dem Hightech-Hype, sondern setzt
ganz antizyklisch auf das Investieren von
Zeit und auf personliches Engagement.
Wie immer im Leben gilt auch hier:
Wenn alle in eine Richtung rennen, lohnt
es sich, innezuhalten und die Chancen
eines kontraren Ansatzes zu erkennen
und zu nutzen.

Fazit

Manchmal ist weniger (Hightech) mehr.
Mit Kugelschreiber geschriebene, auf
den Patienten persdnlich abgestimmte
Karten signalisieren Wertschatzung. Geht
es um die Rucklaufquote bei der Bitte
um eine personliche Weiterempfehlung

effektiv tatig werden kénnen.

Zur Anmeldung gelangen Sie auf www.medi-echo.de/

im Internet, verspricht eine solch ,unzeit-
geméaBe” Herangehensweise entschei-
dend mehr Erfolg. Wie Sie dies kos-
tenguinstig und DSGVO-konform reali-
sieren kdnnen, erfahren Sie als Leser
dieser ZWP-Ausgabe gerne im Rah-
men einer telefonischen Beratung sei-
tens MediEcho (siehe oben stehender
Infobereich).
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MediEcho
Bewertungsmarketing fiir Arzte
und Kliniken

Robert-Bosch-StraBe 32

63303 Dreieich

Tel.: 06103 5027117
beratung@medi-echo.de
www.medi-echo.de
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