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Insights flir die Gestaltung von Patienten-Webseiten

Noch vor ein paar Jahren trafen Arzte in ihrer Praxis in der Regel auf wenig aufgeklarte Patienten.
Heute informiert sich fast jeder Patient vor seinem Arztbesuch auf verschiedenen Seiten im Inter-
net. Wie sich Webseiten von Patientenportalen optimieren lassen, untersuchen Carina Lehne und

Selina Langenegger.

eutschlands Pharma-Branche befindet sich in einem Wandel. Bisher wurde der Kontakt zum Arzt priorisiert, da er dem Patienten als
Dvermittelndes Medium vorgeschaitet ist. Aktuell findet ein Umdenken statt und der Patient gewinnt immer stérker an W?chtigke}t. Das
Modell des paternalistisch agierenden Arztes ist nicht mehr zeitgemaf. Vielmehr wirkt der Arzt auf einen informierten Patienten ein, der
Mitwirkungsrechte und -pflichten hat. Der Patient ist ein aufgeklarter und miindiger Mitentscheider. .
Diese Entwicklung wird hauptsichlich durch die einfache Zuginglichkeit zu relevanten Informationen iiber das Internet geebnftt. Patle-n—
ten kénnen sich selbststindig iiber Wikis, Blogs, Foren fiir Betroffene oder Webseiten informieren und nutzen {Xp;.)s zur Untexl‘stutzung im
Alltag. Auch Patientenportale von Pharma-Unternehmen nehmen hier eine wichtige Stellung ein, denn sie ermoglichen den direkten Kon-
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takt von pharmazeutischen Herstellern und (potenziellen) Kunden.
Als Folge positionieren sich pharmazeutische Unternehmen ver-
mehrt in Richtung Patient und entwickeln , Direct-to-Patient“-An-
sdtze als Geschiftsmodell.

Case Study im Bereich Diabetes

Das Berliner Marktforschungsinstitut eye square hat eine Case Study
zur expliziten und impliziten Wahrnehmung und Nutzung von ver-
schiedenen Hersteller-Patientenportalen aus dem Bereich Diabetes
durchgefiihrt. Durch eine explizite Befragung von Personen eroffnet
sich lediglich der Zugang zu den bewussten Vorgingen und geziel-
ten Entscheidungen. Ein Grofiteil der menschlichen Wahrnehmung
und Informationsverarbeitung findet jedoch unterbewusst statt, hat
aber gleichzeitig einen erheblichen Einfluss auf das Verhalten ei-
ner Person. Hier setzen implizite Tools wie Eyetracking oder Facial
Emotion Tracking an. Durch die Aufzeichnung von Blickbewegun-
gen und Emotionen wihrend der Nutzung eines Angebotes kénnen
diese impliziten Faktoren identifiziert werden. Zum Beispiel wie der
Patient auf bestimmte Webseiten-Inhalte emotional reagiert.

Gerade Diabetiker sind eine Patientengruppe, die auf ihren
Krankheitsverlauf aktiv Einfluss nehmen kann, zum Beispiel durch
regelmégige Insulingabe oder das Befolgen einer speziellen Diit. Die
Betroffenen kénnen dadurch ihre Lebensqualitit erheblich steigern
und Folgeerkrankungen der Diabetes vermeiden. Bei dieser Aufgabe
kénnen digitale Angebote die Patienten unterstiitzen und den Alltag
erleichtern. Im Gegenzug profitieren aber auch die Hersteller von
einem solchen Service. Eine positive Erfahrung am Touchpoint im
Netz kann die Einstellung und die Bewertung eines Unternehmens
beeinflussen und dessen Bekanntheit erhohen.

Interesse an Informationen im Netz

Die Case Study bestitigt, dass Informationsangebote im Internet auf
Interesse stofien und Patienten erreicht werden konnen. Die Bereit-
stellung eines Portals beeinflusst das Markenimage positiv und wird
als besonderer Service wahrgenommen - vorausgesetzt das Portal
ist niitzlich fiir den Patienten. Der selbstbewusste Patient sucht ge-
zielt nach aktuellen Informationen zur Krankheit, dem Forschungs-
stand und nach Unterstiitzung. Tipps, wie Patienten ein moglichst
normales Leben fithren konnen, sind besonders hilfreich und wer-
den geschitzt.

Die Voraussetzung dafiir, dass auch die Marke von dem positiven
Effekt eines Portals profitieren kann, ist eine starke Markenveranke-
rung. Eyetracking-Ergebnisse zeigen, dass eine mehrfache Prisenta-
tion der Marke auf der Webseite und eine prominente Platzierung
(der abendlandischen Leserichtung entsprechend links oben) fiir viel
Aufmerksamkeit sorgen und die Markenverankerung stirken. Vor-
aussetzung ist wiederum ein positives Framing der Markenprisen-
tation. Sonst kann sich der Effekt ins Negative umkehren. Die Case
Study belegte, dass beispielsweise negative Reaktionen hervorgeru-
fen werden, wenn das Portal als zu werbend empfunden wird. Auch
wenn durch Eyetracking festgestellt wurde, dass Produktwerbung
tatsdchlich betrachtet wird, sollte die Norm ein geringes Maf} an Ei-
genwerbung sein, die von hoher Relevanz fiir den Patienten ist.
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Portale miissen Emotionen wecken

Die Emotionalitéit eines Portals ist die implizite Voraussetzung fiir
dessen Akzeptanz, denn eine Krankheit ist meist ein sehr emotio-
nales Thema fiir den Patienten. Wichtig ist, dass die emotionale An-
sprache, die Bildwelten und die Inhalte diese Emotionen auffangen.
Das Portal vermittelt im Optimalfall das Gefiihl, dass der Patient
nicht alleine ist, dass sich jemand kiimmert und Hilfe bietet. Die
Ergebnisse des Eyetracking zeigen, dass Bilder und mediale Inhalte
viel Aufmerksamkeit erzeugen, jedoch interessant und relevant fiir
den Patienten sein miissen, um diese Aufmerksamkeit auch zu hal-
ten. Portale, die insgesamt nur wenige Emotionen wecken (wenige
oder unpassende Bilder, keine oder eine nicht emotionale Anspra-
che), werden weniger stark akzeptiert. Die prisentierten Bildwelten
haben einen direkten Einfluss auf die unbewusste Wahrnehmung
des Portals. Zusitzlich entscheiden bildliche Inhalte auch iiber das
Identifikationspotenzial der Zielgruppe. Zeigt ein Portal vornehm-
lich dltere Menschen, wird das Portal auch von ilteren Menschen
stirker gemocht und von ihnen eher weiterempfohlen.

Als wichtigster Grund fiir die Wahrscheinlichkeit der Weiter-
empfehlung einer Webseite zeigte sich auflerdem der Faktor Spaf.
Bereitet die Nutzung einer Webseite Vergniigen, so kommt der Pa-
tient wieder und empfiehlt die Seite auch weiter. In einem gesit-
tigten Markt entscheiden hedonische Faktoren immer stirker iiber
die Nutzung eines Produktes. Wird dem Patienten ein Mehrwert ge-
liefert, zum Beispiel im Bereich Diabetes durch ein vielseitiges Re-
zeptangebot, das er so nirgendwo anders findet, dann wird er auch
wiederkommen. Die Erndhrung ist fiir Diabetes-Patienten ein sehr
emotionales Thema und Rezepte ein stark emotionales Element, wie
die Ergebnisse des Emotion Trackings zeigen. Neue Rezepte auszu-
probieren bringt Spafl und gibt dem Patienten ein ,,normales“ Leben
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