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Studie zur effizienten Neupatientenakquisition, Teil 4

Wonach suchen die
Patienten 1m Web?

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

Eine Studie der Autoren in 2009 hat ergeben, dass eine Prasenz der Zahnarztpraxis im World
Wide Web unerlasslichim Hinblickaufdie Neupatientenakquisitionist. Dabei wurde auch unter-
sucht, welche Seiten des Internetauftritts besonders haufig besucht werden. Im Vergleich zur
Befragung der Patienten gab es ein liberraschendes Ergebnis.
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Abb. 1: Angaben der Probanden, wonach sie auf der Website gesucht haben. Abb. 2: Tatsdchliches Verhalten von Usern, wonach sie auf der Website gesucht haben.
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Um eine Vergleichbarkeit der unter-
schiedlich aufgebauten Websites zu
ermdglichen, wurden fiinf Kategorien
gebildet:

- Allgemeine technische Daten (Kon-
taktdaten, Anfahrtsskizze, Sprech-
zeiten)

Praxis

Team

Behandlungsspektrum

Sonstiges.

Es ergibt sich die in Abbildung 2 darge-
stellte Verteilung liber das tatsachliche
Nutzerverhalten.

Auch die Analyse des tatsachlichen
Userverhaltens gemaB Abbildung 2 er-
gab zundchst, dass mit der groBten
Haufigkeit diejenigen Subsites auf-
gesucht wurden, die Informationen zu
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allgemeinen Daten der Praxis wie z.B.
Erreichbarkeit oder Sprechzeiten ent-
hielten.

Auffallig hingegen war dann aber, dass
fur die restlichen Themenkategorien
die von den Patienten subjektiv in der
Befragung angegebene Bedeutung der
Themengebiete fiir die Websuche vom
tatsdchlichen Userverhalten abwich:
So gaben lediglich 19 Prozent der Pa-
tienten in der Befragung an, auf der
Website nach Bildern von Praxis und
Team geschaut zu haben (s.0.) - tat-
sachlich betrug der Aufsuch-Anteil
dieser Subsites aber 44 Prozent.
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Suche nach Informationen

Die Suche nach ndheren Informationen
zu allgemeinen Daten der Praxis wie
@ffnungszeiten, Telefonnummer oder
Adresse sind der hdufigste Grund, wes-
wegen Patienten die Website einer
Zahnarztpraxis aufsuchen. Diese Infor-
mationen sollten daher auf jeder Zahn-
arztpraxis-Website deutlich erkennbar
und leicht zu finden sein. Es gibt jedoch
noch weitere Themen, die fiir die Pa-
tienten von fast ebenso groBer Bedeu-
tung sind. Hierzu gehdren einerseits
Informationen zum Behandlungsspek-
trum und andererseits Bilder vom Team
und den Praxisrdumen. Hierbei ist zu
beriicksichtigen, dass das von den Pa-
tienten angegebene Informationsbe-
diirfnis zu den Bildern von Team und
Praxisrdumen zwar subjektiv als gering
empfunden wird, in der Realitat aber
fast die Halfte der Patienten nachweis-
lich auf der Praxiswebsite genau diese
Informationen nachsucht. Die emotio-
nale Wirkung, die durch Informationen
und Bilder vom Team und von der Pra-
xis auf der Website libertragen wird,
scheint von gréBerer Bedeutung zu
sein als der Nutzer dies fiir sich selbst
rational wahrnimmt. Eine differen-
zierte und vor allem mehrschichtige
und multiperspektivische Analyse des
Userverhaltens hat somit eine ent-
scheidende Bedeutung, um tatsachlich
eine Aussage darliber zu bekommen,
welche Subsites insgesamt besonders
wichtig sind und welchen daher beson-
dere Inhalts- und Gestaltungsaufmerk-
samkeit geschenkt werden sollte.
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