Karriere

PATIENTEN-RECRUITING

Wie kommen Arzte zu
neuen Patienten?
Der Wettbewerb nimmt auch unter Arzten zu. Vermarktung

der Leistungen wird daher immer wichtiger. Gute Strategien
fehlen dabei allerdings oft.

URSULA RISCHANEK

Arzte werden immer
ofter online gesucht
und nach dem Besuch
auch online bewertet.
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tundenlanges Warten trotz Termins,

unbequeme Sessel im Wartezimmer,

eine unfreundliche Assistentin und ein
Arzt, der sich kaum Zeit nimmt — wohl jeder
Patient hat bereits solche Erfahrungen ge-
macht. Dass diese nicht unbedingt in ciner
Weiterempfehlung des betreffenden Arztes
gipfeln, ist naheliegend.
Der Umgang und die Kommunikation mit
Patienten, aber auch zuweisenden Kollegen
und der Offentlichkeit wird auf dem Gesund-
heitsmarkt mehr und mehr zum Marketing-
instrument. Grundsitzlich werde Marketing
in immer mehr heimischen Praxen genutzt,
weil Wirtschaftspsychologe Markus Stefka
von Health-Marketing, der dem Thema seine
Masterthesis gewidmet hat.
Auch Viktoria Hausegger, Inhaberin des Be-
ratungsunternchmens mehr. wert. fiir éirzte
und apotheker, ortet cine zunchmende Be-
reitschaft: ,Das Bewusstsein, etwas unter-
nehmen zu miissen, um zu mehr Patienten zu
kommen, wiichst.” Was jedoch oft fehle, seien
klare Zielsetzungen und Strategien. ,Marke-
ting muss Verinderungen auf dem Marktund
Verschiebungen von Bediirfnissen und
Chancen erkennen®, erklirt die Expertin.
Oftgebe es in medizinischen Berufen gar kei-
ne Auseinandersetzung mit den Wiinschen
und Interessen der Patienten. ,Der AulRen-
auftritt wird noch viel zu oft von der Innen-
sicht her entwickelt. Es wird kommuniziert,
was man alles kann, aber nicht, was der Pa-
tient davon hat, was ihn begeistern wird*“, be-
schreibt Hausegger.
Sie vermisst auch die Entwicklung eigener
Zukunftsbilder und eigener Werte. Genau
diese Parameter seien aber fiir wirkungsvol-
les Marketing unerlisslich.

EINE MARKE ENTWICKELN

JArzte sollten die eigene Praxis zu einer
wertvollen Marke ausbauen, einer Marke,
die cin ganz cigenstiindiges, unverwechsel-
bares Profil hat und sich in den Képfen der
Interessenten verankert®, sagt Hausegger.
Dabei kann beiden Experten zufolge an ver-
schiedenen Schriiubchen gedreht werden.
wDas Wichtigste ist ein Budget dafiir®, sagt
Stefkka. Marketing sei ja keine Einmalleis-
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Viele Patienten
bewerten die Arzte
auch online auf
Bewertungsportalen,
die statt Sternen
Arztekoffer

verleihen.
VIKTORIA HAUSEGGER

tung. Die Erhebungen fiir scine Masterarbeit
hiitten gezeigt, dass 80 Prozent der Gesund-
heitsdienstanbicter dafiir keine finanziellen
Mittel reservieren.

Parallel dazu miisse die Zielgruppe definiert
werden — Patienten oder Zuweiser unter den
Medizinern. Die Botschaft, die transportiert
werden soll, die Marke, die man verkérpern
will, miisse verstindlich sein. ,Man muss

sich fragen: Warum fithre ich meine Praxis?

Warum sollen Patienten wieder kommen?
Und wie kénnen meine Mitarbeiter begeis-
tert an meinen Zielen mitarbeiten?”, ergiinzt
Hausegger den Fragenkatalog.

Mittlerweile scien Websites im érztlichen
Marketingpaket unumgiinglich. Keine Web-
site zu haben, sei ein groles Manko, ist Stetka
iiberzeugt. Immer 6fter wiirden Patienten
Arzte via Internet suchen und sich iiber ihre
Leistungen und ihre Bewertungen durch an-
dere Patienten informieren. Wer in den On-
lincauftritt investiert, sollte darauf achten,
dass dieser sowohl technisch als auch inhalt-
lich stets aufdem aktuellsten Stand sei. ,\Wenn
ich eine Website habe, sollten die Patienten
dort auch meine Urlaubszeiten oder die Wo-
chenenddienste finden kénnen®, sagt Stefka.

BLOGGEN UND VIDEOSPRECHSTUNDEN
Onlineterminvereinbarungen, ein ausfiihrli-
ches Leistungsspektrum und Services seien
ebenfalls gute Webinhalte. ,Bloggen und Vi-
deosprechstunden sind ebenfalls ein The-

ma - so kann man Kompetenz beweisen®,
sagt Stefka. Wer auf Priisenz in sozialen Me-
dien setze, diirfe nicht vergessen, dass diese
cbenfalls cine klare Zielsetzung, ein Konzept
und topaktuelles technisches Know-how be-
notigen, erginzt Hausegger. Immer noch
stark vernachlissigt werde die gute Ausbil-
dung der Mitarbeiter und auch der Arzte im
Bereich Kommunikation. Aktives Zuhoren
und Kommunikation auf Augenhéhe seien
wichtige Faktoren.

Arzte und Therapeuten sollten souveriin auf-
treten, auch im Umgang mit schwicrigen Pa-
tienten, und mit Emotionen umgehen kén-
nen. Gutes Zeitmanagement sei eine weitere
Marketingmafinahme. ,All diese Punkte sind
wichtig, denn der Patient bewertet, wie er be-
handelt wird -~ méglicherweise online auf
cinem Arztebewertungsportal. Professiona-
litéit istunverzichtbar - gutausgebildete Mit-
arbeiter sind ein wichtiges und wertvolles
Marketingkapital”, betont Hausegger. Der
Gestaltung der Praxis sollte ebenfalls grofie
Aufmerksamkeit geschenkt werden, da der
Atmosphiire grof3e Bedeutung zukommt.

ARZTE DURFEN AUCH WERBEN

Dass sich Arzte oft nicht mit Marketing be-
schiiftigen wollen, kénnte auch an einer Fehl-
information liegen. ,Noch immer hére ich,
Wir diirfen ja nicht werben, sagt Hauseg-
ger. Falsch. Geworben werden darf, die Wer-
bung muss allerdings den Werberichtlinien
der Osterreichischen Arztekammer entspre-
chen. So ist etwa jede unsachliche, unwahre
oder das Ansehen der Arzteschaft untergra-
bende Information untersagt, heifdt es dort.
Ebenso ,marktschreierisches® Auftreten,
wobei die genaue Definition, was darunter zu
verstehen ist, fehlt.

,Es kommt schon vor, dass der Disziplinar-
behoérde VerstofRe angezeigt werden®, heifdt
es dazu bei der Arztekammer Wien. Die
Kammer wiirde in solchen Fillen entschei-
den, was zuliissig sei oder nicht. Gelegentlich
wiirde auch wegen Verstofien gegen das
Wettbewerbsrecht geklagt. Mit ansprechen-
den Praxisrdumen, gutem Zeitmanagement
und freundlichen Mitarbeitern miissten Arz-
te sich aber keine Sorgen machen.
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