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Vorwort

Das vorliegende Werk entstand unter der Pramisse, jungen Zahnarz-

tinnen und Zahnarzten einen Leitfaden (nicht nur) zu Beginn der berui-

lichen Téatigkeit zu bieten. Dabei beleuchtet es die unterschiedlichen

Niederlassungs- und Kooperationsmoglichkeiten, ob im Rahmen einer

selbststandigen Tatigkeit oder in Anstellung. Es soll Kriterien einer Ent-

scheidungsfindung aufzeigen, wo die berufliche Zukunft liegen kénnte.

Dabei verkennen die Verfasser nicht, dass es hierfir keine Blaupause

geben kann. Die berufliche Selbstverwirklichung ist stets unter der per-

sonlichen Lebensentwicklung zu sehen, kann jedoch in den bestehen-
den regulatorischen vertragszahnarztrechtlichen sowie gesellschafts-
rechtlichen Gestaltungsspielraum implementiert werden.

Ein erster Schwerpunkt liegt in der Aufzeichnung der Praxisstruktu-
ren im Wandel. Derzeit gilt, nicht zuletzt aufgrund des demographischen
Wandels, fiir die Zahnarzteschaft die Losung: jung, weiblich, angestellt.
Ob dies fur die Generation VY, die derzeit auf den Arbeitsmarkt drangt,
auch die passende Losung zur Work-Life-Balance ist, soll rechtlich so-
wie betriebswirtschaftlich eingeordnet werden.

Zudem werden alltdgliche Herausforderungen, die sich gerade im
digitalen Zeitalter und nicht nur Berufsanfangern stellen, skizziert.

* Was kann das Gesundheitswesen von Amazon lernen? Nils Seebach,
fihrender Digitalberater Deutschlands, zeigt die Parallelen in der Digi-
talisierung des Handels und des Healthcare-Bereichs auf.

* Wie sieht die (demografisch-)zahnmedizinische Zukunft aus? Gerade in
der Beantwortung dieser Fragestellung durch den bekannten Gliicks-
atlas-Herausgeber und Zukunftsforscher Prof. Dr. Bernd Raffelhiischen
sowie Lewe Bahnsen liegt ein groBer Informationswert fir bereits seit
langerem tatige Zahnarztinnen und Zahnarzte.

e Wie geht man mit Praxis-Bewertungen um? Welche Moglichkeiten
der Handhabung bleiben den Zahnérztinnen und Zahnarzten, um
sich dagegen zu wehren? Das Autorenteam Marc Barthen, Experte
fur Praxismarketing, MKG-Chirurg Dr. Dr. Peter Gorenflos und die
Rechtsanwélte Prof. Dr. Bernd Halbe und Dr. Thomas Jochheim be-
leuchten das Thema aus verschiedenen Blickwinkeln.



e Wir Herausgeber tragen mit der Analyse von Praxisstrukturen und
entsprechenden Empfehlungen zur Griindung sowie zum Unterneh-

mensaufbau ,Zahnarztpraxis” einen Beitrag bel.

Letztlich soll das vorliegende Werk eine Entscheidungsfindung mit
Blick in die Zukunft ermdglichen und kann bereits eine gute erste Ori-
entierung wahrend des Studiums oder der Weiterbildungsassistenz
sein: Mein Beruf — meine Zukunft: Angestellt oder selbststandig? Eine
Frage, die sich jederzeit und jeden Alters stellen kann.

Prof. Dr. Bernd Halbe
Christian Henrici
KéIn/Karby im Mai 2021
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Wer die Wahl hat, hat die Qual! — Praxisstrukturen im Wandel

Zahlen, Daten, Trends

In der Wahrnehmung des Verfassers hat sich der Zahnarztmarkt in den
letzten Jahren grundlegend gewandelt. Eine zunehmend veranderte
Erwartungshaltung des zahnarztlichen Nachwuchses trifft auf eine Ar-
beitswelt, die sich erst langsam auf diese gednderten Anforderungen
einzustellen scheint. Viele niedergelassene Zahnéarzte' berichten von
Schwierigkeiten, die passenden zahnérztlichen Mitarbeiter zu finden
oder gar aus der begrenzten Menge der passenden potentiellen Kan-
didaten mit Blick auf eine anvisierte Praxisabgabe einen geeigneten
Nachfolger zu finden und diesen frihzeitig zu implementieren. Oft ist
zu héren, dass die jungen Zahnarzte nicht ihr Leben auf das Fihren
einer eigenen Praxis ausrichten wollen, sondern doch lieber angestellt

werden mochten.

Rucklaufige Zahlen im Bereich der vertragszahnarztlichen
Versorgung

Wéhrend in 11/2007 insgesamt 55.431 Zahnérzte an der zahnérztlichen
Versorgung teilnahmen, zeichnet sich 13 Jahre spéter, in 11/2020 ein
ganzlich anderes Bild: Die Zahl der an der vertragsérztlichen Versor-
gung teilnehmenden Zahnérzte ist auf 47.722 gesunken.?

Bei der Uberpriifung des aktuellen Zahlenmaterials spiegelt sich
diese erlebte Realitat bereits jetzt wider. Ende des Jahres 2019 erreich-
te die Zahl der Zahnérzte insgesamt (Vertragszahnarzte und Privatzahn-
arzte) in Deutschland einen Hochstwert von 98.604, wahrend es im Jahr
2015 noch 92.988 waren.?

—

. Aus Grinden der Vereinfachung wird im Folgenden darauf verzichtet, eine geschlechts-
spezifische Unterscheidung in der Formulierung vorzunehmen. Sofern ausschlieBlich
die maskuline Form verwendet wird, gelten die Ausfihrungen selbstverstandlich fir alle
Geschlechter.

. vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 158.

. vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 168.
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Diese steigenden Zahlen wecken zunachst die Erwartung, dass ein
zunehmendes Interesse an der Zahnmedizin zu bestehen scheint und
mangelnder Nachwuchs nicht der Grund fir die Schwierigkeiten der
niedergelassenen Zahnérzte sein kann, geeignete Nachfolger zu finden.

Diese anfanglich geweckte Erwartung wird zunéchst durch die Zahl
der Neuimmatrikulationen sowie der Approbationen korrigiert. Wéh-
rend im Jahr 2015 noch 2.162 Neuimmatrikulationen zu verzeichnen
waren, stieg die Zahl im Jahr 2016 auf 2.170 an und entwickelte sich
bis zum Ende 2019 auf 2.191.# Die Anzahl der Approbationen nach
6 Jahren entwickelte sich seit dem Jahr 2016 mit 2.409 Approbationen
tUber das Jahr 2017 (2.192 Approbationen) riicklaufig und stieg zum
Jahresende 2019 mit 2.463 Approbationen wieder leicht an.®

Auffallig ist bei diesen grundsatzlich steigenden Zahlen, dass die
Zahl der niedergelassenen Zahnérzte sich tatsachlich ricklaufig ent-
wickelt und dies nicht erst in den letzten Jahren; wahrend 2005 noch
u.a. nach der Statistik der Bundeszahnarztekammer 56.100 Zahnérzte
(Vertragszahnérzte und Privatzahnérzte) in Deutschland niedergelassen
waren, ging diese Zahl kontinuierlich bis zuletzt 2019 auf 48.853 (Ver-
tragszahnarzte und Privatzahnérzte) zurlick.® Der ricklaufige Trend im
Bereich der vertragszahnarztlichen Niederlassung setzte sich mithin fort.

Das Ausmal3 der verdnderten Zahlen wird hingegen erst deutlich bei
Betrachtung der Zu- und Abgange der an der vertragszahnarztlichen Ver-
sorgung teilnehmenden Zahnarzte. Nach der Auswertung der Abrech-
nungsstatistik der KZBV gestalten sich die Zugénge riicklaufig und begeg-
nen einer steigenden Zahl von Abgangen. Wahrend im Jahr 2016 noch
ein Zugang von 1.301 Zahnérzten zu verzeichnen war, waren es im Jahr
2019 nur noch 1.376; im Jahr 2016 wurden 2.057 Abgange verzeichnet,
im Jahr 2019 stehen den Zugangen bereits 2.554 Abgénge gegeniber.’

vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 170 m.w.N.
vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 170 m.w.N.
vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 168.
vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 174.
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Wer die Wahl hat, hat die Qual! — Praxisstrukturen im Wandel

Die Zahlen zeigen zum einen die grundsatzliche Entwicklung auf,
dass mehr Vertragszahnérzte aus dem System ausscheiden als hinzu-
kommen, zum anderen lasst sich aber auch eine Zukunftsprognose er-
ahnen, die den Markt und die zahnérztliche Versorgung womaoglich vor

Herausforderungen stellen wird.

Angestellte Zahnéarzte auf dem Vormarsch

Den riicklaufigen Zahlen im Bereich der vertragszahnarztlichen Versor-
gung steht ein deutlicher Anstieg der Anzahl der angestellten Zahnérzte
gegeniber. Wahrend im Il. Quartal 2007 insgesamt 726 angestellte
Zahnarzte in der vertragsarztlichen Versorgung verzeichnet wurden?,
sind in der Folge konstant steigende Zahlen verzeichnet worden. Nach
Angaben der Gesundheitsberichterstattung des Bundes betrug die
Zahl der angestellten Zahnarztinnen und Zahnarzte im Jahr 2018 ins-
gesamt 19.393, hiervon waren insgesamt 12.266 weiblich.? Die KZBV
berziffert die Zahl der angestellten Zahnérzte im IV. Quartal 2018 mit
11.752.° Die Diskrepanz im Zahlenmaterial diirfte durch die Zahl der
an der privatzahnarztlichen Versorgung teilnehmenden angestellten
Zahnérzte zu erklaren sein.

Grinde fiur die steigenden Zahlen im Bereich der angestellten
Zahnérzte durften einerseits sein, dass viele Vertragszahnérzte aus der
Selbststandigkeit in ein Angestelltenverhaltnis gewechselt sind, ande-
rerseits sich junge Berufstrager jedoch vermehrt (ggf. zunéchst) gegen
eine eigene Praxis und stattdessen fiir eine Tatigkeit als angestellter
Zahnarzt entschieden haben.

Wahrend 2010 noch 54.684 niedergelassene Zahnarztinnen und
Zahnarzte in eigener Praxis tatig waren, waren es im Jahre 2018 nur
noch 50.022."

. vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 175.

. vgl. Gesundheitsberichterstattung des Bundes, zuletzt abgerufen am 20.04.2021, abrufbar
unter www.gbe-bund.de.

10. vgl. KZBV Jahrbuch 2020, S. 175
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Feminisierung/ Work-Life-Balance

Beschaftigt man sich mit den Verdnderungen auf dem deutschen
Dental-Markt, sieht man sich immer wieder mit dem Themenkomplex
konfrontiert, dass auch im zahnarztlichen Beruf eine zunehmende
Feminisierung festgestellt werden kann. Hinzu kommt, dass sich die
Einstellung junger Berufstréger zu den Rahmenbedingungen des beruf-
lichen Lebens &ndert.

Waéhrend die Zahnheilkunde urspriinglich ein traditionell mannlich
dominierter Beruf war, konnte insbesondere auch in diesem Bereich
ein deutlicher Zuwachs weiblicher Berufstragerinnen verzeichnet wer-
den, wie die vorstehend dargestellte Zahl der angestellten Zahnarz-
tinnen von 12.266 im Jahr 2018 belegt. Fir das Jahr 2018 ergibt sich
zudem aus dem Zahlenmaterial der Gesundheitsberichterstattung des
Bundes insgesamt ein Wert von 97.372, darunter 19.202 niedergelas-
sene Zahnarztinnen in eigener Praxis.'?

Diese sichtbaren Veranderungen fordern die niedergelassene Zahn-
arzteschaft heraus, sich auf die Verdnderungen einzulassen und diesen
konzeptionell zu begegnen.

Hinzu kommt eine Verdnderung in der Einstellung der nachfolgen-
den Generationen, denen gleichfalls zu begegnen ist. Wéhrend friiher
der Zahnarzt in Einzelpraxis das prédgende Bild war, dessen Lebensmit-
telpunkt die Praxis war, zu deren Gunsten er auch gerne 60 Stunden
wochentlich arbeitete und sein soziales Leben bereitwillig zurtckstellte,
so setzt die junge Zahnarztegeneration in ihrem Berufsleben vermehrt
andere Schwerpunkte als ihre Vorgénger. Der derzeitige berufliche
Nachwuchs wird auch als ,Generation Y” bezeichnet und beinhaltet die
im Zeitraum 1980-1999 geboren wurde. Fiir die Generation Y ist unter

11. vgl. Gesundheitsberichterstattung des Bundes, zuletzt abgerufen am 20.04.2021, abrufbar
unter www.gbe-bund.de.

12. vgl. Gesundheitsberichterstattung des Bundes, zuletzt abgerufen am 20.04.2021, abrufbar
unter www.gbebund.de



Wer die Wahl hat, hat die Qual! — Praxisstrukturen im Wandel

anderem charakteristisch, dass sie hinterfragt; Freude an der Arbeit so-
wie die Mdglichkeit zur Selbstverwirklichung sind i wichtig, mehr Zeit
fur Familie und Freunde sind zentrale Forderungen der Generation Y.

Wahrend in den vergangenen Jahren der Begriff der Work-Life-Ba
lance wiederkehrend anzutreffen war und dies nach Auffassung junger
Berufstrager nur schwer bis gar nicht in Einklang zu bringen war mit einer
zahnarztlichen Niederlassung in eigener Praxis, dréangt sich flr Arbeitgeber
oftmals die Frage auf, inwiefern sich die Rahmenbedingungen und Még-
lichkeiten der jungen Zahnmediziner eher an einer Life-Balance ausrichten
und wie man diesen veranderten Anspriichen tiberhaupt begegnen kann.
Niedergelassene Zahnarzte beklagen nach der Erfahrung der Verfasser
nicht selten, dass ,die jungen Leute” keine Verantwortung tGbernehmen
wollen, nicht bereit seien, den Arbeitseinsatz zu bringen, den man selbst
doch seit vielen Jahren bereitwillig leiste. Oftmals wird dann zusammen-
fassend festgestellt, dies sei aber nun mal die ,,Generation Y".

Jetzt kdnnte man es sicherlich dabei belassen, sich im oftmals vor-
wurfsvollen Ton zuriickzuziehen, dass die heutige Generation halt nicht
zu &ndern sei. Die andere Moglichkeit wére, sich dem Zahn der Zeit
nicht zu verschlieBen und sich auf die Ebene zu begeben, den jungen
Zahnarzten zu erldutern, welche Méglichkeiten ihnen bereits aktuell zur
Verfligung stehen, um ihren Vorstellungen und Bedurfnissen gerecht zu
werden. Das bestehende System ist bereits geeignet, die verédnderten
Anforderungen aufzugreifen und durch die rechtlich zulassigen Koope-
rationsmoglichkeiten als Alternative zur Anstellung fir jeden Lebens-
entwurf etwas parat zu halten.

Der deutsche Dentalmarkt hat sich in den vergangenen Jahren ver-
andert. Wahrend urspriinglich das Leitbild der niedergelassene Zahn-
arzt in Einzelpraxis war, haben unter anderem Start-ups das Bild der
Dentalbranche veréndert.

So haben beispielsweise bereits diverse Start-ups den Markt der
unsichtbaren Zahnschienen fir sich entdeckt. Ende 2017 vermarkteten
bereits drei deutsche Firmen Aligner-Therapien im Internet und setzen
dabei zum Teil darauf, dass die jeweiligen Patienten ihre Ober- und



Unterkieferabformungen zu Hause selbst erstellen und per Post an
das Unternehmen zurlicksenden.”® Mit Abformsets, die den Patienten
per Post lbersandt werden, sollte die Grundlage einer kieferorthopa-
dischen Behandlung gesetzt werden. Fachleute kritisierten, dass eine
Befundung und Verlaufskontrolle nicht in allen Féllen gegeben warund
die Behandlung nicht lege artis erfolgte. Es gab insgesamt harsche Kri-
tik und juristische Auseinandersetzungen.'

Festzuhalten ist, dass die deutsche Dentalindustrie grundsatzlich wei-
terhin auf Wachstumskurs ist.”> Die Gesundheitsbranche erwirtschaftete
im Jahr 2018 fast 370 Milliarden Euro; Zahnarztpraxen hatten daran ei-
nen Anteil von 19 Milliarden Euro, die Wertschépfung der Zahnarzte-
schaft wurde damit in den vergangenen elf Jahren um 5,8 Milliarden
Euro gesteigert.’®

Der vorliegende Beitrag soll dazu dienen, jungen Zahnéarzten bei ih-
rer grundsatzlichen Entscheidung behilflich zu sein, ob sie ihre berufliche
Zukunft eher als angestellter Zahnarzt oder als selbststandiger Zahnarzt
sehen.

Im Folgenden werden die Mdglichkeiten einer selbststandigen Tatig-
keit in Einzelpraxis und alternativ in Kooperation beleuchtet, aber auch
die Mdéglichkeiten der Anstellung dargestellt werden. Dabei muss die
Entscheidung fur einen Weg nicht notwendigerweise eine Festlegung
fur den gesamten beruflichen Werdegang bedeuten; ein Wechsel eines
zundchst eingeschlagenen Weges in einen anderen Weg ist rechtlich
grundsatzlich darstellbar, eine Festlegung und damit Einschrankung der
Handlungsoptionen auf Lebenszeit ist nicht zu befiirchten.

13. vgl. ,Schéne Zahne per Post” — Aligner-Therapie aus dem Internet, abrufbar unter https://
www.zmonline.de/archiv/2018/06/titel/schoene-zaehne-per-Post/

14. vgl. zm online , Der Kampf um den deutschen Aligner-Markt geht in die nachste Runde”
abrufbar unter https://www.zm-online.de/news/gesellschaft/der-kampf-um-den-deutschen-
aligner-markt-geht-in-die-naechsterunde/#:~: text=aus%20dem%20Internet-,Der%20
Kampf%20um%20den%20deutschen%20Aligner%2DMarkt%20geht%20in%20die, -
die%20Aligner%2DTherapie%20per%20Post.&text=In%20vier%20Jahren%20baute %20
SmileDirectClub,von%20den%20USA%20bis%20Neuseeland.

15. vgl. VDDI Treuhandumfrage 2019 abrufbar unter https://www.vddi.de/index.php?id=38

16.vgl. zm 109, Nr. 11, 1.6.2019 (1284).
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Ein Stern, der Deine Praxis tragt - Wie wichtig sind Praxis-Bewertungen?

Das Thema Arztbewertungen ist immer ein diskutiertes, ob durch man-
gelnde Objektivitat seitens der Bewerter, falsche Bewertungen, das
.Wer zahlt gewinnt”-Prinzip oder sogar durch Konkurrenzschadigung.
Fakt ist allerdings, dass sich die Menschen zunehmend von Online
bewertungen (unabhangig vom ,Produkt”) leiten lassen und auf dieser
Basis lhre Kauf- bzw. Praxisentscheidung treffen.

In die Kopfe eingebrannt

Bewertungen jeglicher Art sind flr jeden von uns zum Alltag gewor-
den. Das Smartphone bittet trotz ausgeschaltetem GPS um die Bewer-
tung des gerade besuchten Restaurants, das passende Geburtstags-
geschenk wird beim Onlineriesen auf Basis der Sterne ausgesucht und
ein Hotel wird unter einer bestimmten Bewertung von keinem von uns
gebucht. Der Mensch mochte vergleichen und kategorisieren. In den
Bereichen Tourismus und Versicherungen beispielsweise setzen immer
mehr Unternehmen auf die Présentation in Vergleichsportalen, weil vie-
le Kunden mittlerweile den direkten Weg Uber diese Portale gehen.
Bei Zahnarztpraxen zeichnet sich ab, dass der Neupatient statistisch
gesehen ebenso héufig die Bewertungen betrachtet, wie die Webseite
des Arztes selbst, und bewertet werden kann jeder Zahnarzt — ob er

mochte oder nicht.

Warum sind Empfehlungen uns Menschen so wichtig?

Der Markt wird immer groBBer und uniibersichtlicher, der Patient braucht
Empfehlungen, um sich einen Uberblick tiber das komplexe Angebot
zu verschaffen. Besonders bei Entscheidungen, welche die eigene Ge-
sundheit und gleichzeitig den Geldbeutel betreffen, vertrauen wir ger-
ne auf die praktischen Erfahrungen von Dritten. Dadurch erlangen wir
ein beruhigendes Gefihl der Sicherheit. SchlieBlich sind Erfahrungsbe-
richte von anderen Verbrauchern immer noch authentischer und glaub-

wirdiger als Werbebotschaften.
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Welcher Faktor ist fir Neupatienten relevani?

B Gesamt Generation,.

44 % (18-39 Jahre)

Empfehlung durch
Freunde/Familien/
Bekannte/Kollegen

Besuch der
Praxis-Website

6% @
Prasenz des

43 % Arztes in den

sozialen Medien

Empfehlung durch Bewertung der
andere Arzte Bewertungsportale

Abb. 4-1 Wie der Patient zur Praxis findet (Quelle: apoBank 2018).

Augen zu und durch

Viele Zahnarzte wissen haufig gar nicht, wo sie Uberall bewertet wurden,
oder verschlieBen sich vor Google, Jameda & Co. und kehren der Sa-
che aufgrund schlechter Erfahrungen den Riicken zu. Das Problem ist nur:
Man kann das Fenster schlieBen, aber der Larm existiert trotzdem. Daher
sollte sich jede Praxis mit dem Thema Bewertung auseinandersetzen, ent-
sprechend verfolgen, sich regelmiBig einen Uberblick verschaffen und
eine Strategie festlegen, wie mit Bewertungen umgegangen werden soll.

Beobachten wir unsere alltagliche Entscheidungsfindung, bemerken
wir den andauernden Einfluss von Empfehlungen. Die Entscheidung
fuhlt sich sicherer an und wir vertrauen auf die Meinung unserer Mit-
menschen. Dieses Verhalten beeinflusst uns nicht nur bei alltdglichen
Dingen, sondern auch bei der Entscheidung, zu welchem Arzt wir gehen.

Das sogenannte ,Empfehlungsmarketing” hat grof3en Einfluss da-
rauf, fir welche Praxis sich der Patient letztendlich entscheidet und wel-
chem Arzt Vertrauen geschenkt wird. Besonders in der Gesundheitsbran-
che, wo es sich zum einen um unseren Korper, zum anderen aber auch
um unser geistiges Wohlergehen handelt, mdchten wir von Menschen
behandelt werden, denen wir vertrauen kdnnen.!

1. Miiller S (2011): Praxismarketing: Empfehlungsmarketing und Datenaufbereitung im Internet
fur Arzte und Zahnérzte: Manuelles Webmonitoring. 1. Aufl. Mannheim: EMFAZ.
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Doch warum ist es fiir Praxen wichtig, auf Bewertungsportalen prasent
zu sein? Auf der einen Seite bietet es der Praxis einen zusatzlichen Kanal
zur Neupatientengewinnung, denn wenn der professionelle Auftritt auf
den Portalen gelingt, schenken Neupatienten dieser Praxis schneller ihr
Vertrauen. Ein gut gepflegtes Profil mit vollstdndigen informationen, von
der Adresse Uber Bilder und Beschreibungen der Praxis bis hin zu ex-
klusiven Zusatzleistungen, legt den Grundstein fir das Gewinnen neuer
Patienten. Auf der anderen Seite entsteht eine Erhohung der Patienten-
bindung, denn wenn zufriedene Patienten positive Riickmeldungen ver-
offentlichen, kommen sie selbstverstandlich gerne flr weitere Behand-
lungen in die Praxis.?

Dadurch erhalten Praxisinhaber einen Uberblick der Wahrnehmung
von Praxisablaufen inklusive eines kostenfreien Feedbacks. SchlieBlich
bleibt im Alltag oftmals wenig Zeit, um Rickmeldungen von Patienten
einzuholen, weshalb Praxen vom ,Online-Feedback” in Bezug auf eine
allgemeine Verbesserung der Patientenversorgung profitieren kénnen.

Zu den grundsatzlichen MaBnahmen im Praxismarketing gehort eben
auch das professionelle Bewertungsmanagement. Die vielféltigen Bewer-
tungsmethoden erméglichen dem Patienten, seinen Besuch ,im Detail”
zu bewerten. Egal ob telefonischer Erstkontakt, Vergabe von Terminen,
die BegriiBung oder die Behandlung vor Ort — alles kann letztlich in die
Bewertung einflieBen. Damit kénnen sich die vielfdltigen Bewertungs-
méglichkeiten sowohl positiv als auch negativ auf die Praxis auswirken.

Bitkom-Studie® belegt: Online-Bewertungen beeinflussen
die Arztwahl

In einer Studie des Digitalverbandes gibt fast jeder zweite (45 %) an,
sich vor einem neuen Arztbesuch auf Online-Bewertungsportalen zu in-
formieren. Die Halfte der Studienteilnehmer, die sich auf Bewertungs-

2. Schnabel S (2008): Zuweiser- und Empfehlungsmarketing - der direkte Weg zu neuen Patien-
ten. In: Praxisfuhrung professionell, [online]: https://www.iww.de/pp/archiv/praxiskommunika-
tion-zuweiser-und-empfehlungsmarketing--der-direkte-weg-zuneuen-patienten-f41655; letzter
Zugriff am 06.05.2021.

3. Erstins Internet, dann in die Praxis (2016): In: bitkom [online]: https://www.bitkom.org/Presse/
Presseinformation/Erst-ins-Internet-dann-in-die-Praxis.html; letzter Zugriff am 04.05.2021.
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portalen informieren, geben zu, dass die Meinung anderer Patienten
Einfluss auf ihre Entscheidung hat, welchen Arzt sie wahlen. Fir fast
jeden Dritten (31 %) sind Onlinebewertungen in gleicher Weise wertvoll
wie eine persoénliche Empfehlung.

Dariiber hinaus ist der Markt der Arztbewertungsportale mithilfe
einer reprasentativen Befragung der Friedrich-Alexander-Universitét-
Erlangen-Nirnberg analysiert worden. Aus den Ergebnissen lassen sich
Kategorien festlegen, die fiir Patienten auf Bewertungsportalen von ho-
hem Interesse sind. Der Statistik (Abb. 4-2) ist zu entnehmen, dass die
hochste Prioritat fur den Patienten die , Wartezeit auf einen Termin” hat.
Der zweitwichtigste Aspekt ist die , Erreichbarkeit der Praxis hinsichtlich
der Sprechzeiten”. Darauf folgt die ,Wartezeit in der Praxis”.

Was Patienten — neben Erfahrungen anderer Patienten —
auf Arztbewertungsportalen interessiert

51%
Wartezeit auf einen Termin
49%

Erreichbarkeit der Praxis (Sprechzeiten)
48%

Wartezeit in der Praxis

43%
N&he zum Wohnort
37%

Diagnose und Therapieangebote in der Praxis

19%
Ergebnisse einer gesetzlichen Qualitatssicherung
17%
Anzahl und Qualifikation der Praxismitarbeiter
12%

Geschlecht des Arztes

10%
Alter des Arztes

4%
Fremdsprachenkenntnisse des Arztes

M hiufigste Nennungen I seltenste Nennungen

Abb. 4-2° Was Patienten auf Arztbewertungsportalen interessiert
(Quelle: Bertelsmann Stiftung 2017).
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Die interessantesten Informationen zu Warteze it und Erreichbarkeit
sind also glaubwiirdiger, wenn Patienten ihre eigenen Erfahrungen auf
Portalen teilen, als die Selbstangaben von Praxen. Auch die Nahe zum
Wohnort (43 %) gehért zu den interessanteren Informationen. Es folgen
die Ergebnisse einer gesetzlichen Qualitétssicherung sowie die Leis-
tungsangebote bei Diagnose und Therapie.

Die Bekanntheit der Onlineportale steigt stetig, mindestens jeder
Vierte hat bereits eines der Bewertungsportale zur Arztsuche benutzt.
Befragungen innerhalb der letzten zehn Jahre bestétigen die zunehmen-
de Nutzung der Onlineportale. Wéhrend 2010, durch eine Versicherten-
befragung der Kassenarztlichen Bundesvereinigung, eine Nutzungsrate
von 6 % ermittelt wurde, ist 2013 die Bekanntheit auf 32 % angestiegen.
Die bereits erwdhnte Bitkom-Befragung kommt zu dem Ergebnis, dass
knapp 45 % der Internetnutzer gelegentlich Online-Bewertungen zu me-
dizinischen Einrichtungen lesen. Die Verbraucher erhoffen sich auf den
Plattformen verladssliche und authentische Informationen zu finden und
eine zufriedenstellende Arztwahl treffen zu kénnen. Dieser positive Ef-
fekt eines Bewertungsportals spiegelt sich in weiteren Befragungen der
Friedrich-Alexander-Universitat Erlangen-Nimberg wider. Rund 60 %
der Nutzer von Arztbewertungsportalen haben sich aufgrund der dort
gefundenen, transparenten Information schon einmal fir einen Arzt ent-
schieden. Folglich spielen die dort angegebenen Bewertungen fiir einen
gréBeren Teil der Bevolkerung eine signifikante Rolle. Jedoch fihrt die
zunehmende Transparenz in manchen Féllen zu einem gegenteiligen Er-
gebnis, sodass sich Verbraucher gegen einen Arzt entscheiden. 50 % der
befragten Frauen entscheiden sich aufgrund von Bewertungen gegen
einen Arzt. Hingegen entscheiden sich lediglich 34 % der Méanner auf-
grund von Bewertungen gegen einen Arzt. Erganzend zur Abbildung 4-2
kann man nach einer Umfrage von Statista (Abb. 4-3) erkennen, dass der
Faktor ,Zeit” elementar fiir den Patienten ist: betrifft Wartezeiten, Off-
nungszeiten oder die allgemeine Zeit, die sich der Arzt firr seinen Patien-
ten nimmt. Google hat diesen allgemeinen Trend schon langer im Auge
und hat daher auf den Google-My-Business-Profilen den Punkt ,StoB3-
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Womit sind Sie bei der arztlichen Behandlung unzufrieden?

Der Arzt nimmt sich zu wenig Zeit fiir mich

Die Offnungszeiten der Praxen entsprechen
nicht meinen Bediirfnissen

Ich fiihle mich von den Arzten und dem
medizinischen Personal nicht emnst genommen
Die Arzte sind meist nicht kompetent genug

Anderes

Nichts davon. Ich bin mit den &rztlichen
Behandlungen zufrieden

PKV B GKV

Abb. 4-3 Patientenzufriedenheit bei drztlichen Behandlungen (Quelle: Statista 2021).
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zeiten"” ergénzt, woraus direkt erkennbar ist, wie hoch die Frequenz zu

unterschiedlichen Tageszeiten ist.

Das Verstandnis, dass sich Qualitdtsanspriiche der Patienten vom ei-

genen Bild unterscheiden kénnen, sollte jede Praxis entwickeln. Gemal

der Redewendung ,Der Kéder muss dem Fisch schmecken, nicht dem

Angler” sollte man es schaffen, die eigene Praxis aus Sicht des Patienten

zu sehen und die entsprechenden Anforderungen umzusetzen.
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Professionelles Bewertungsmanagement:
Bewertungen fiir das Praxismarketing nutzen

Als Praxis sind Sie bestenfalls auf verschiedenen Portalen aktiv, um auf
unterschiedliche Bewertungen einzugehen. Damit das Bewertungspro-
fil der Praxis langfristig authentisch bleibt, sind sowohl positive als auch
negative Bewertungen zu beantworten. Bei einem gepflegten Profil
und sympathischen Antworten bieten lhnen die Bewertungsplattfor-
men eine Méglichkeit, sich auf dem Markt abzugrenzen, lhre Kompe-
tenzen hervorzuheben und die Neupatientenrate zu steigern. Jedoch
ist die regelméBige Pflege eines Bewertungsprofils sehr zeitintensiv
und erfordert ein gewisses Feingefihl fir die richtige Kommunikation
mit (unzufriedenen oder zufriedenen) Patienten.

Mithilfe von positiven Bewertungen rekrutieren Sie nicht nur Neu-
patienten wirksam fiir die eigene (Zahnarzt-)Praxis, sondern motivieren
auch zufriedene Patienten zu einer positiven Bewertung. Hin und wie-
der kann es natirlich vorkommen, dass sie eine negative Bewertung
auf lhrem Profil vorfinden. Der Umgang mit ablehnenden Bewertungen
ist nicht einfach, aber mit einer professionellen und bedachten Antwort
gelingt es ihnen, sich als verstandnisvolle und selbstbewusste Praxis
zu positionieren. Wichtig ist, dass sie in jedem Fall darauf reagieren
und somit auch eine Aufgeschlossenheit fir Kritik zeigen. Sehen Sie
die Bewertungsportale als Chance, die Bedirfnisse der Patienten zu
erkennen und daraus ihren Vorteil zu ziehen. Kommt es allerdings zu
unsachlicher Kritik, gilt es ein Gespréch (telefonisch oder per E-Mail)
anzubieten und um eine Aufklarung zu bitten. Eine langere Diskussion
auf einem Bewertungsportal ist unangebracht, im schlimmsten Fall ver-
hindern Sie nur unnétig den Besuch von Neupatienten.*

Festzuhalten ist, dass ein gewisses Verstandnis fir die Funktionsweise
von Bewertungsplattformen vorhanden sein sollte, um das Praxismarke-
ting weiterentwickeln zu kénnen. Es gilt, Patienten gelegentlich nach
einer Behandlung offen auf eine Bewertungsabgabe anzusprechen.

4. Jonka J (2017): Erfolgreich auf Arztbewertungsportalen — in nur 5 Schritten. In: LifeTime Jour-
nal [online]: https://journal.lifetime.eu/arztbewertungsportale/; letzter Zugriff am 06.05.2021.
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Ebenfalls ist eine Strategie zu entwickeln, Missverstandnisse zu umgehen
und fiir eine einheitliche Kommunikation zu sorgen, ohne aufdringlich zu
wirken. Eine weitere Moglichkeit besteht darin, dem Patienten nach dem
Abschluss einer Behandlung eine E-Mail zu mit der freundlichen Bitte zu
senden, die Leistung der Praxis auf der verlinkten Plattform zu bewerten.

,Google das mal®

Kein Weg fihrt an Google vorbei — und das weil3 auch Google. Jeder
User soll schnellstméglich an seine gewlinschte Information kommen,
am liebsten natiirlich auf den eigenen Kanélen. Als schnellen Uber-
blick und Unternehmensinfo hat sich Google deshalb ,My Business”
ausgedacht — ein gut gepflegter Eintrag ist hier fiir jede Praxis unver-
zichtbar. Mittlerweile werden dort namlich nicht nur einfach Adresse,
Kontaktdaten, Offnungszeiten und Webadresse angezeigt, sondern
man kann sich dort wie auf einer Art Mini-Webseite als Praxis prasen-
tieren. Von Fotogalerien des Teams und den Rdumlichkeiten tber eine
kurze Unternehmensvorstellung bis hin zur Integration von Videos und
360°-Rundgangen bieten sich dort viele Méglichkeiten, dem poten-
ziellen Neupatienten einen bestméglichen Eindruck zu verschaffen.®
Zusatzlich werden im My-Business-Eintrag auch Bewertungen
angezeigt. War es friher nur die reine Google-(Sterne-)Bewertung,
zeigt das Profil mittlerweile auch Ergebnisse von anderen Portalen
wie beispielsweise Jameda, Facebook, Yelp etc. an. Somit hat der
User die Mdglichkeit, sich ein schnelles Gesamtbild zu verschaffen,
ohne einzelne Seiten besuchen zu missen. Das ist gut fir den Patien-
ten, dessen Auswahlkriterium die Bewertungen sind, und schlecht
fir die Praxis, die innerhalb der Portale unbefriedigend abschneidet.
Eine positive Bewertung, insbesondere bei der Google-Rezension,
erhoht unter anderem auch das Ranking innerhalb der Suchmaschine.
SchlieBlich wird bei der Google-Suche lediglich ,Arzt (und) Ort” in
die Suchleiste eingegeben. Es ist also in doppelter Hinsicht gut und

5. Hirsch D (2018): Google Bewertungen — wie wichtig sind sie wirklich? In: ReachX GmbH [online]:
https://www.reachx.de/wie-wichtig-sind-google-bewertungen/; letzter Zugriff am 04.05.2021.
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sinnvoll, diesen Kanal regelméafBig im Blick zu haben und vor allen
Dingen zu pflegen.> Folgendes sollten Sie tun:

Uberpriifen Sie lhren aktuellen Google-My-Business-Eintiag auf
Richtigkeit:

e Ergianzen Sie die Offnungszeiten (falls nicht vorhanden) und
denken Sie daran, diese bei Anderungen anzupassen.

e Fullen Sie lhr Profil méglichst vollsténdig aus (Unternehmensinfo,
Innen- & AuBenaufnahmen, Logo, Videos, 360°-Rundgang etc.).

* Nutzen Sie die Mdglichkeit, Ihre Online-Terminoption (falls Sie
es anbieten) direkt aus dem Profil zu verlinken.

* Erhdhen Sie die Prioritat, auf Google bewertet zu werden,
sowohl in der internen als auch externen Kommunikation.

Bei negativen Bewertungen ist es wichtig, einen kiihlen Kopf zu bewah-
ren. Es ist auch nichtimmer erstrebenswert, die 5-Sterne-Bewertung als
oberstes Ziel zu sehen, denn eine Studie der ,Absatzwirtschaft” zeigt,
dass sich Produkte und Dienstleistungen mit 4,5-Sterne-Bewertungen
dreimal besser verkaufen als Produkte mit 5-Sterne-Bewertungen.® In-
zwischen hinterfragen viele Menschen die Bewertungen und haben
Sorge vor gefalschten Profilen. Ein Bewertungsprofil mit differenzierten
Bewertungen und Meinungen wirkt auf den Nutzer einfach authentischer
und vertrauensvoller.

Schritt fur Schritt

Wie bei vielen Prozessen im Praxismarketing kommt der Erfolg nicht
»von heute auf morgen”. Dementsprechend kénnen Sie nicht erwarten,
dass |hre Patienten pldtzlich unzdhlige Bewertungen hinterlassen. Ab-
gesehen davon, dass 20 bis 30 Bewertungen vollkommen ausreichend
sind, werden folgende drei MaBBnahmen aufgezahlt, die dazu fihren
kénnen, Bewertungen auf Google zu erhalten.

Die erste MalBBnahme ist die einfachste: Hierbei gilt es, seine zufrie-

denen Patienten offen und personlich auf die Bewertungsméglichkeiten
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Wo liegt meine berufliche Zukunft? Diese Frage stellt sich Zahnéarztinnen
und Zahnarzten nicht nur zu Beginn der beruflichen Tatigkeit und die Ant-
wort darauf ist immer eine ganz persdnliche Entscheidung innerhalb eines
rechtlich regulatorischen, finanziellen und persénlichen Gestalturgsspielraums.

Das vorliegende Buch wirft einen Blick in die Zukunft der zahnarztlichen
Praxis und beleuchtet die Rahmenbedingungen, die fur eine individuelle
Entscheidung von Bedeutung sind:

® Praxisstrukturen im Wandel

* Niederlassungs- und Kooperationsméglichkeiten

e Demografischer Wandel und deutsches Gesundheitssystem

e Praxisgrindung und Unternehmensaufbau

* Bewertungsportale und Umgang mit Praxis-Bewertungen

e E-Commerce und Digital Health: alltdgliche Herausforderungen
im digitalen Zeitalter

Als Leitfaden soll dieses Buch eine gute erste Orientierung wahrend des
Studiums oder der Weiterbildungsassistenz sein und zu weiteren Schritten
anregen. Mein Beruf — meine Zukunft: Angestellt oder selbststandig? Eine
Frage, die sich jederzeit und jeden Alters stellen kann.
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