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Mundpropaganda als Marketinginstrument

Mundpropaganda ist eine giinstige und besonders effektive
Erganzung zur klassischen Werbung. Sogar negatives , Gerede”
kann von Praxen als Chance genutzt werden (Teil 1).

Die Mundpropaganda unterscheidet sich von anderen Werbefor-

men dadurch, dass die Botschaften genau dann beim Empféanger

ankommen, wenn er sie wirklich braucht — aus vertrauter Quelle,

denn

« die Botschaften werden individuell auf den Empféanger in Inhalt
und Wortwahl zugeschnitten

e die Botschaft wird genau zum richtigen Zeitpunkt Ubermittelt,
namlich dann, wenn die Entscheidung ,fiir* die Ordination ansteht

« der Sender weil3 genau, welche Nachricht flir welchen Empfanger
interessant sein konnte und

« (ibermittelt diese bei der passenden Gelegenheit.

Achtung! Keine Angst vor neuen Medien — die neuen Kommuni-

kationsmaglichkeiten (Internet, Social-Media, E-Mail, ...) schaffen

viel mehr Mdglichkeiten fur Empfehlungen!

Der Unterschied zwischen analoger und digitaler Mundpropaganda

liegt darin, dass digitale Mundpropaganda sich schneller und weiter

verbreitet sowie leichter entdecken und bewerten l&sst. Allerdings:

Social Media braucht ein Konzept! Einfach eine Face-Book-Seite

erffnen und auf begeisterte Patientenstimmen warten, wird nicht

klappen.

Geringe Kosten —zusatzlicher Nutzen

Mundpropaganda selbst ist zwar kostenlos, aber sie zu initiieren
oder zu verstérken ist bedeutet Aufwand. Direkte \Werbeausgaben
konnen hier jedoch gespart werden, da die Patienten selbst die
Ubermittlung der Botschaft tibernehmen! Bei der Beobachtung der
Mundpropaganda erhalten Praxisinhaber niitzliche Informationen

Mundpropaganda und Marketing

Mundpropaganda: ist jegliche Kommunikation zwischen Perso-
nen (iber Dienstleistungen, oder Marken, die ohne kommerzielles
Interesse geschieht. Sie kann miindlich, schriftlich, mit Bildern
oder Videos (ibertragen werden. Neue Medien bieten hier neue
Chancen!

Mundpropaganda-Marketing: Der Einsatz bestehender Marke-
tinginstrumente mit dem Ziel, positive Gesprache iiber die Praxis
(Leistung) zu maximieren und negative Gesprache zu minimieren.

Beim Empfehlungsmarketing hingegen wird davon ausgegangen,
dass vor allem zufriedene — bereits bestehende —Kunden als Emp-
fehler aktiv werden.

uber ihre Dienstleistungen, Mitarbeiter und Ordination. Das ist

hilfreich bei der Planung und Uberpriifung von internen Praxisab-

ldufen, patientenorientiertem Auftreten des Teams und fiir die Ent-

wicklung von Serviceleistungen. Die Beobachtung der Mundpropa-

ganda ist kostenlose Marktforschung, die unverfalschte Meinungen

liefert. Sogar Uber den Wettbewerb kann einiges erfahren werden.

Wie bei der Planung jeder Marketing-Mafnahme sollte zu Beginn

Zielgruppe und Ziel definiert werden.

Zum Beispiel:

« Bekanntheitsgrad steigern

« Image starken

e Informationen (ber Verbesserungspotenziale und Innovations-
moglichkeiten gewinnen

« Positive Gesprache uiber die Ordination, Mitarbeiter und Leistun-
gen fordern

« Negative Mundpropaganda eindémmen

« Informationen Gber den Markt und die Konkurrenten beschaffen

Originell und nttzlich

Uber normale Ereignisse wird kaum geredet. Deshalb ist die
Grundvoraussetzung fur Mundpropaganda, dass die Ordination,
die Dienstleistungen und das Mitarbeiter-Team nicht normal sind.
Das bedeutet, die Erwartungen der Patienten diirfen nicht einfach
nur erfiillt werden. Bemerkenswerte Leistungen zu schaffen, tber
die geredet wird, ist sehr schwer. Uber originelle Leistungen wird
viel geredet; ob gut oder schlecht, das bestimmt die Nitzlichkeit
der Leistung. Durchsetzungskraft haben demnach jene Leistungen,
die originell und nutzlich zugleich sind. Weist die Leistung oder der
Stil in dem die Leistung erbracht wird (Umgang mit Patienten, At-
mosphdre in der Ordination, etc..) nur Originalitat auf und bringt
keinen Nutzen, wird dies
auch per Mundpropaganda
verbreitet und ist nicht sehr
dienlich.

Weitere  Mdglichkeiten,
damit der Patient positiv
Uberrascht ist und er mit

anderen ber sein posti-
ves Erlebnis spricht, sind,
hervorragende Serviceleis-
tungen, ein ganz spezielles
Angebot, kreative Ideen
und bemerkenswerte Pati-
entenfreundlichkeit.
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