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Praxismarketing

Die neue Kommunikation
zwischen Arzt und Patient
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Prolog:
Die Grundfesten des Gesundheitswesen sind in Bewegung
geraten. Neu in der Welt des Medizin-Marketings:

Ein Arzt schaltet in einer Tageszeitung Werbeanzeigen
und spricht von:

“...alltdglichen Wundern...”
“...sensationeller Erfolgsquote...”

“...genial anmutendem Operationsprogramm...”
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Uberraschend daran ist vor allem das hochstrichterliche
Urteil dazu des Bundesverfassungsgerichts™:

D Aus der Werbewirksamkeit eines Textes folgt
noch nicht, das dieser “anreif3erisch’ sei.

P Das Urteil des Berufsgerichts in 0.a. Sache wurde
aufgehoben.

* (Az 1 BVR 191/ 05)
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Das Urteil 1st im Detail jedoch durchaus differenzierter.
Fest steht jedoch:

D Es gibt auch in der Medizin kein Zuriick in friithere
wettbewerbstreie Zonen.

p Die werden iiberleben, die auf die neuen Heraus-
forderungen rechtzeitig die richtigen Antworten finden.

p Der Weg in das Neue bringt neue Konflikte und bedarf
der Wertentscheidungen.
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Auch das aktuelle Gesundheitsmodernisierungsgesetz
(GMQG) erzwingt mehr Eigenverantwortung und
Eigenleistung von Patienten.

Damit steigt das Patienteninteresse an Informationen:

D zur Spezialisierung der jeweiligen Arzte

P zu Qualititskriterien
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,, Arzte im Zukunftsmarkt Gesundheit ¢

Die Studie der Stiftung Gesundheit - gemeinsam mit
dem Marktforschungsunternehmen GiK - fragte

D nach Verinderungen und neuen Wegen im
Gesundheitsmarkt

P und damit auch zu Offentlichkeitsarbeit und Marketing
niedergelassener Arzte
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Aus der Perspektive der Arzte heif3t das:

Um Wirtschaftlichkeit der Praxen zu sichern, miissen
sich Arzte / Kliniken mit Marketing beschiiftigen.

D Wie kann ein Arzt den Patienten kommunizieren,
was er kann?

P Und wie finden Patienten diesen Arzt?
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Arzt-Such-Service zulissig

Arzte diirfen im
Internet nicht fiir
sich werben

.+ Miinchen/Kiel (dpa). Arzt¢ dir-

'Z. fen auch im Internet nicht fiir sich

werben. Dieses Verbot gilt nach ei-

nem Urteil des OLG Miinchen auch

fiir Hinweise auf ihre Spezialkennt-

pisse durch einen Online-Informati-
onsdienst (Az.: 29 U 2435/99).

Ein medizinischer Dienst infor-

mierie per Internet detailliert iiber die

Kenntnisse der ihm angeschlossenen

Mediziner. Patienten erhielten Hin-

Exkurs:

21, Jahrgang 19

Seit Generationen war
,,Marketing*‘fiir Mediziner
1rrelevant und verboten.

biete, Behandlungs-

weise auf Fachge

methoden, Weiterbildung und Verdi-
fentlichungen. Das ging den Richtern
zu weit. Das Werbeverbot fiir Arzte

sei ,durch Griinde des Gemeinwohls
w serechtfertigt und auch verhiltnismii-

Big". Mediziner diirfen durch den In-
formationsdienst lediglich auf ihr
Fachgebiet hinweisen. Zusiitzliche
Angaben iiber ihre Qualifikation sei-
en Lungepriifie Selbstdarstellungen™
und durch die Berufsordnung unters
sagt. Ein medizinischer Informati-
onsdienst ditrfe sich an siner solchen
wettbewerbswidrigen Handlung nicht
beteiligen.

Die Arzt-Auskunft, ein bundeswei-
ter Arzt-Such-Service. ist dagegen
zuliissig. Das enischied das OLG
Schleswig (Az.: 6 U 21/99). Uber In-
ternet oder eine gebiihrentreie Tele-
fonnummer kénnen_ sich Pauenten
bei diesem Dienst Arzte und Klini-
ken nennen lassen.

Doch die Regeln fiir drztliche
PR haben sich seit 1997
radikal verandert.

0

Was damals noch als Tabu-
Bruch galt...
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< kann sich lohnen
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s MEU-ISEMBURG (eh). Fir Arzte

' kann sich der kostenpflichtige Ein-
teag auf elner Website, wo sie etwa
ihre Theranisa-hwernimbne nem-
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... 1st heute ein

ctablierter Weg:

Therapieschwer-
punkte weisen

Patienten den
geeigneten

Mediziner aus.



Die Studie
»»Arzte im Zukunftsmarkt Gesundheit *‘zeigt:

Die Arzteschaft beginnt, sich den Herausforderungen
des neuen Marktes zu stellen.
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Fiir wie wichtig halten Sie WerbemalBinahmen fiir Thre Praxis?

M 29% > Sehr wichtig

" 38% ) Eher wichtig

B 17% > Weder / noch

"~ 14% ) Eher unwichtig
3% » Véllig unwichtig




P

Verfiigen Sie iiber ein eigenes Werbe-Budget fiir 2004?

B 8%)Ja
92% > Nein
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Bitte beurteilen Sie folgende Aussagen zur Werbung fiir drztliche Praxen

Werbung wird im drztlichen Bereich als eine Form des
Rraxismarketings in Zukunft deutlich an Bedeutung gewinner

Die Offentlichkeitsarbeit des Arztes mittels

Werbung trégt zur Gewinnung neuer Patienten bej

Um Konflikten aus dem Weg zu gehen, scheuen sich viele
Arzte, die vorhandenen Werbemaéglichkeiten zu nutzen.

Trotz Movellierung der Musterberufsordnung ist das
Werbeverbot flir Arzte auf Dauer nicht mehr haltbar.

Ohne Individ uelle Gesundhenslemtungen ist meme Pra:-usb auf
wbetreiben.

Die lefentllchkmta rbeit des Arztes durch Werbung tragt zur
Bindung des bereits vcrhanden en Patuentenstammes bei,

T E pedeutet eine
betrachtliche Gefahr fur dle Volksgesundheit.

=

T T 1
(% 20% A 605 80%  100%

M stimme (voll und ganz) zu
I Stimme eher (nicht) zu
Stimme nicht zu
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Patientenbindung stand lange Zeit im Vordergrund

P mit Informationen iiber die Praxis in der Praxis

Patientengewinnung steht als kiinftiges Thema an.
Im Medienmix zeichnet sich dabe1 eine Zeitwende ab:

D Erstmals iiberragen Onlinemedien die klassischen
Branchenbiicher
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Verwendete Werbemafinahmen

Visitenkarten 78%

Ausliegendes Informationsmaterial in der Praxis

5%

Zusatzinformationen auf dem Praxisschild 46%
Anzeige in Branchenbiichern 41%
T T T 1
0% 20% 40% 60% B0%



Die bewihrte “sachgemille Information” iiber
Behandlungsschwerpunkte der Praxen ist zur
Patientennavigation unverzichtbar geworden:

D Und um von Patienten ,gefunden® zu werden,
setzten Arzte auch hier mehr und mehr auf
Onlinemedien.
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Praxis mit eigener Homepage im Internet

Ja, seit 1992 - 1997
Ja, seit 1998 - 2000
Ja, seit 2001 - 2004
Gerade im Aufbau

Noch nicht, geplant far 2005

Moch nicht, geplant, aber erst ab 2006

Mein, ist auch nicht geplant

37%
12%
9%
5%
10%
T T T 1
0% 10% 20% 0% 40%
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Wichtige Informationen fiir Patienten auf einer Praxis-Homepage

aus Sicht der Arzte

Behandlungsschwerpunkie der Praxis/
Spezialisierungen des Arzle
Erreichbarkeit der Praxis

[per Auto, mit dffentlichen Vekehrsmitteln)

Informationen zu eingesetzien
Unitersuchungsverfahren

Angebot alternativer Behandlungsverfahren
{z.B. Akupunktur, Osteopathie etc.)

Angebote dber spezielle Sprechstunden
(z.B. Diabetes- Beratung)

Erreichbarkeit per e-mail Adrasse

B (Sehr) wichtig
! Weder noch
(Vallig) unwichtig




Registrierung in einem Online-Verzeichnis

B 61% ) in einem Online-Verzeichnis
registriert

39% » nicht registriert
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Haben Sie sich bei einem der folgenden Online-Verzeichnisse

registrieren lassen?

arzt-auskunft.de
medizinauskunft.de
netdoktor.de
focus.de
derprivatpatient.de
aerzteimnetz.de
yellowmap.de
arztdatei.de
lifeline.de
GesundheitPro.de
arzt-atlas.de

Bei einem anderen
Nein, keine Registrierung

38,9%
[ 4.5%

)2.3%

]2.2%

[]1.9%

1,5%
13,7%
39,0%
0 0,1 0.2 0,3 0.4
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P Therapieschwerpunkte und Praxisleistungen fungieren
als erstes Kriterium der Patientennavigation.

D Zertifikate, Fortbildungsnachweise bringen
Transparenz und Gewil3heit fiir Patienten

D Kriterien des Qualitdatsmanagements halten erst
langsam Einzug.



Bitte beurteilen Sie folgende Aussagen zur Werbung fiir drztliche Praxen

Werbung wird im drztlichen Bereich als eine Form des
Praxismarketings in Zukunft deutlich an Bedeutung gewinnen.

Die Offentlichkeitsarbeit des Arztes mittels

Werbung trigt zur Gewinnung neuer Patienten bei.

Um Konflikten aus dem Weg zu gehen, scheuen sich viele
Arzte, die vorhandenen Werbemaéglichkeiten zu nutzen.
Trntz Novellierung der Musterherufsnrdnun ist das

Ohne Individuelle Gesundheitsleistungen ist meine Praxis auf
Dauer nlcht mehr wirtschaftlich zu betreiben.

ffen =rbaTTg tragt zur
Bindung des bErEIt$ vcrhanden en Patuentenstammes bei.

Werbung im &rztlichen Bereich bedeutet eine
betrachtliche Gefahr fiir die Volksgesundheit.

M stimme (voll und ganz) zu
I Stimme eher (nicht) zu
Stimme nicht zu
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Bieten Sie in Threr Praxis Individuelle Gesundheitsleistungen an?

M 74% > Ja

" 8% > Noch nicht,
habe es aber geplant

18% » Nein, plane es auch nicht
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Ein bisher brachliegendes Marketinginstrument:
Qualitatsmanagement

D Als Organisationshilfe in der Praxis wird es zwar
zunehmend geschitzt,

D nicht aber als gutes Argument gegeniiber dem
Kunden Patient genutzt.
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Wirkung von QM-Systemen aus Arztesicht

ist ein Mittel zur Kontrolle und Uberwachung
rméglicht, Praxisabldufe besser zu strukturiere

verbessert den Informationsfluss in der Praxis

garantiert, die Qualitat der Leistungen auf hohem Miveau zu halten
steigert die Wirtschaftlichkeit der Praxis

hilft Zeit einzusparen
beeinflusst das Praxisklima positiv

steigert die Motivation der Mitarbeiter

erhoht die Zufriedenheit der Mitarbeiter

erhiht die Zufriedenheit der Patienten

verbessert die Kommunikationsstruktur zwischen Arzt und Patient

0% 20% 40% 60% 80%  100%

B stimme (voll und ganz) zu
I Stimme eher (nicht) zu
Stimme nicht zu



Inwieweit haben Sie sich mit QM-Systemen fiir Ihre Praxis
auseinandergesetzt?

Ein QM-System ist bei mir implementiert.

plane Einflilhrung 2004

@ noch Einflhrung 2005 oder spater

Berater ausgewdahlt :l 3%

an Veranstaltungen dazu teilgenommen _ 26%

nur dartiber gelesen | 22%

21%

bisher noch gar nicht damit auseinandergesetzt 9%
T

T T T T 1
0% 5% 1% 15% 20% 25% 30%
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Welche QM-Systeme sind Thnen bekannt?

69,2%

Qualitdt und Entwicklung in Praxen {KBV)

20,9%

EFQM 19,1%

KTQ 17.1%

Visitatie || 1.7%

Keines der genannten 23,1%

Andere :| 5,4%




Doch Patienten suchen den ,,guten Arzt®.
Sie machen dies fest an den Kriterien

D fachlicher Spezialisierung

D Zertifikate (Fortbildungen, Fachgesellschaften)

D strukturelle Faktoren (Termine, Klima...)

Auch hier, in der Vorgehensweise bei der Arztsuche,
zeichnet sich eine mediale Zeitenwende ab:
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Bedeutung des Internets fiir Patienten aus Sicht der Arzte

Patienten erwarien wan einer modernen

Praxis auch eine Homepage. . Stimme (voll und ganz) zu

I Stimme eher (nicht) zu
209 Stimme nicht zu

Das Internet bietet Patienten die baste
Plattfarm, um sich Gker Praxen zu informieren,

In Zukunft wird das Internet eine derwichtigsten
Mdéglichkeiten sein, Patienten zu binden und 2u gewinmen.

Das Internet bietet fur Patienten die
beste Maglichkeit, Arzte zu suchen.

Durch die Informationen aul meiner Homepage
kommen Patlenten zunehmend gezielter auf mich zu.
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Die Medien haben auf dieses Patienteninteresse
langst reagiert:
D kaum ein Verlag ohne Gesundheitsportal

D kaum eine Versicherung ohne umfassendes
Informationsangebot zu medizinischen Themen

p und auch keiner ohne Arzt-Auskunft



Fazit:

,, KOnnen zu kommunizieren*
scheint eine kiinftige Aufgabe fiir Mediziner zu werden.

Und: Die neuen Spielregeln des Praxismarketings
erzeugen neuen Beratungsbedarf.
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Stiftung Gesundheit

Behringstralle 28 a
22765 Hamburg

Tel. 040 /8090 87 -0

www.arzt-auskunft.de
www.stiftung-gesundheit.de

www.medizinrechts-beratungsnetz.de



