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Cliénten als onderdeel van
een marketingstrategie

Natuurlijk staat het contact met de cliént altijd centraal. Maar als je te weinig cliénten hebt,

dan zul je moeten weten hoe je ze bereikt. Hoe weet je waar ze zitten, en waar ze behoefte aan hebben?

Omgekeerd moet je duidelijk kunnen maken waarom ze bij jouw praktijk goed geholpen worden.

Studenten en ergotherapeuten sloegen de handen ineen, en doken in de wereld van doelgroepen

abine Fekkes (1977) heeft sinds een

jaar haar eigen praktijk in Beuningen

(Gld), Ergotherapie Maatwerk gehe-
ten. Het bevalt haar goed. Toen de gelegen-
heid zich voordeed, hapte ze toe. “Eerstelijns
werk vind ik erg leuk, en het blijkt bij me te
passen.” Ze zette in driekwart jaar haar prak-
tijk op, waarbij het een prettige verrassing
was dat haar nieuwe praktijk in Beuningen
goed werd ontvangen. Maar ze merkte ook
dat ergotherapie bij huisartsen en andere dis-
ciplines relatief onbekend was. Bij de huisart-
sen die ze sprak, merkte ze wel dat ze er open
voor stonden. Maar een concreet plan om
haar praktijk verder op de kaart te zetten had
ze nog niet. Totdat ze meedeed aan een pro-
ject op de HAN. Ze kon in het project hulp
krijgen bij het maken en uitvoeren van een
marketingplan, speciaal toegespitst op haar
wensen en praktijk.

Sabine maakte lesblokken mee waarbij
studenten van de HAN werden gekoppeld
aan een eerstelijns ergotherapiepraktijk. “Ik
werd door docent Ton Satink gevraagd om
mee te doen. Aangezien ik een startende
ergotherapiepraktijk heb, wilde ik graag. Een
beetje PR is nooit weg, en alles wat je op dat
vlak leert is meegenomen. Daarnaast vond ik
het een erg leuk project, waarbij studenten
tijdens hun studie iets doen wat direct gekop-
peld is aan de realiteit. Niet iets dat wordt
geschreven voor de boekenkast, maar iets
waar in de praktijk ook iets mee wordt
gedaan en waar een praktijkhouder ook iets
aan heeft.”

De verwachtingen van Sabine waren niet
overdreven gespannen. Ze hoopte iets meer
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en marketingstrategieén.

kennis op te steken waardoor ze beter in staat
zou zijn om cliénten te werven. Hoe dat zou
gaan gebeuren, dat wist ze nog niet. Het pro-
ject begon aan het begin van het schooljaar
2010-2011. Sabine, en andere praktijkhou-
ders, werd gevraagd om zelf een vraag te for-
muleren voor het marktonderzoek dat de stu-
denten zouden uitvoeren. “Het was wel lastig
om zo iets te formuleren. Het project was
door de Hogeschool afgebakend op ‘oude-
ren’, zodat het niet enorm breed was. Mijn
praktijk is gericht op volwassenen en oude-
ren, maar een groot deel van de patiénten is
wel ouder.”

De vraag die Sabine formuleerde was
welke ziektebeelden er onder ouderen in de
gemeente Beuningen (Gld)- waar haar prak-
tijk is gevestigd — veel voorkomen. Bovendien
wilde ze weten waar die ouderen zich bevin-

Sabine Fekkes hoopte kennis op te steken
om beter klanten te kunnen werven.

den. “Niet zozeer waar ze wonen, maar waar
ze elkaar ontmoeten. Komen ze bijvoorbeeld
vaak bij de Ouderenbond, of komen ze vaak
bij elkaar op de koffie. Met andere woorden,
waar kan ik de ouderen in Beuningen vin-
den? Als je PR-activiteiten gaat ontwikkelen,
dan moet je wel weten waar je doelgroep zich
bevindt. Ik kan wel met een stand op de
markt gaan staan, maar als er geen ouderen
op die markt komen, dan heb ik er niet zoveel

»

aarn.

Verrassing
Annemarie Hoogland (1975) begon haar prak-
tijk in 2007. Ze was bij het schrijven van haar
ondernemersplan al termen als USP (Unique
Selling Points) tegengekomen, maar een echt
marketingplan had ze nog niet. “Toen ik
startte, had ik al veel contact met de HAN.
Hun opdracht is ondernemen, en ze hebben
me eerder al goed geholpen. Toen Ton Satink
met Ergotherapie op de markt kwam, leek me
dat dan ook heel zinvol en heb ik me aange-
meld.”

0ok bij Annemarie werd marktonderzoek
gedaan, en de studenten maakten duidelijk
dat in marketing de keuze voor één onder-
werp en één doelgroep het meeste succes
opleverde. “Ik wilde me profileren op het
gebied van ergotherapie en dementie, en het
ondersteunen van mantelzorgers. Dat was al
een van de pijlers van mijn praktijk. De vraag
die ik aan de studenten stelde was: waar kan
ik me op het gebied van dementie het beste
profileren?”

De praktijk van Annemarie zit op drie
gezondheidscentra in Nijmegen. Ze heeft



daar bewust voor gekozen omdat ze dichtbij
de verwijzer wil zitten en multidisciplinair
wil werken. De studenten deden — groten-
deels via internet — onderzoek naar de
samenstelling van de bevolking in Nijmegen.
Er werd ook gekeken naar de organisatie-
graad van die bewoners, en of ze via clubs
makkelijk waren te bereiken. “Daaruit kwam
naar voren dat in de wijk Dukenburg het
grootste potentieel voor mijn praktijk zit. En
in die wijk zou ik het meeste effect van mijn
marketing inspanningen kunnen krijgen.”
Hoewel Annemarie wel een vermoeden had
dat er veel mogelijke cliénten in Dukenburg
woonden, kwam het resultaat toch als een
verassing. “Ik had niet ingeschat dat het zo'n
vergrijzende wijk was, en daar zijn de studen-
ten echt achter gekomen. Ik twijfelde heel erg
tussen twee wijken, en of ik met het gezond-
heidscentrum in een andere wijk contact
moest zoeken. Maar op basis van hun onder-
zoek heb ik dat niet gedaan en gekozen voor
Dukenburg. Dat was dus echt de toegevoegde
waarde van de studenten.”

Richten op de doelgroep

Ondertussen moest Sabine Fekkes een ande-
re vraag beantwoorden; wat waren haar
gedachten over haar PR-activiteiten? “Mijn
gedachtegang was om informatiemateriaal te
maken, of een artikel voor een krantje te
schrijven — dat soort losse gedachten. Maar
het werd met het marktonderzoek wat strak-
ker aangepakt. Na het marktonderzoek zou
met de praktijkhouder worden bepaald welke
activiteiten het meest geschikt zouden zijn.
Als uit het marktonderzoek blijkt dat alle
ouderen lid zijn van de ouderenvereniging,
dan is het natuurlijk zinvol om daar een PR-
activiteit te gaan doen.”

Uit het onderzoek dat voor Sabine werd
gedaan kwamen meer gegevens naar voren.
Onder andere dat het ziektebeeld onder haar
doelgroep — de ouderen in de gemeente Beu-
ningen — voor het grootste deel bestaat uit
gewrichtsklachten. En dat het grootste deel
van de ouderen in koopwoningen woont en
lid is van de Ouderenvereniging. “Die Oude-
renvereniging is heel erg actief, dat had ik
zelf ook gemerkt. Toen dat door het onder-
zoek werd bevestigd, wist ik dat dat een
goede plek was om ouderen te bereiken.”

Uit het onderzoek dat de studenten voor
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Annemarie Hoogland wilde weten waar ze
zich op het gebied van preventie het beste

kon profileren.

Annemarie Hoogland hadden gedaan, blijkt
dat er een wijkkrantje in Dukenburg is dat erg
informatief is en dus ook door veel bewoners
wordt gelezen. “Dat leidde tot het advies om
een artikel voor dat wijkkrantje te schrijven.
De studenten schreven het en ik hoefde
slechts wat te redigeren. En ze regelden ook
nog een fotograaf — waarmee me veel werk
werd bespaard. Ik hoop dat de partners van
mensen met dementie het artikel lezen en
daardoor een gesprekje met de huisarts aan-
gaan — met de vraag of ergotherapie iets voor
hen kan betekenen.”

Veel mogelijkheden

Na het onderzoek kwam de volgende stap;
het schrijven van een marketing- en commu-
nicatieplan. Dat werd gedaan door dezelfde
studenten van de Hogeschool. Sabine. “Dat
deden ze aan de hand van de modellen en de
matrix van planmatig werken. In dat marke-
ting- en communicatieplan hebben de stu-
denten een aantal opties tegen elkaar afge-
wogen. Wat zijn bijvoorbeeld geschikte
media in Beuningen om te gebruiken. Je kunt
een informatiestand houden op een lente-
feest, of een stukje schrijven voor De Cirkel,
het blad voor senioren. Een andere optie die
naar boven kwam was een presentatie geven,
in samenwerking met Stichting Perspectief,
voor diezelfde oudervereniging. Of een arti-
kel op mijn website zetten.”

Sabine was tevreden over de breedte van
de suggesties. De studenten hadden ook
gekeken waarmee de ouderen het beste

bereikt konden worden. Ook bij Sabine viel
de keuze op het schrijven van een artikel in
het blad voor senioren. “Het is geplaatst,
maar het duurt nog even voor de reacties
daarop bekend zijn. De actieplannen van alle
studenten werden gezamenlijk uitgevoerd in
de maanden april en mei 2011. De Hogeschool
heeft dit besloten om een soort ‘marketing-
boost’ te creéren, zodat in die periode in de
regio veel over ergotherapie te horen, te lezen
en te zien valt. Bovendien kunnen zo de
effecten goed met elkaar worden vergeleken.”

Er werden twee artikelen geschreven. Deze
werden niet in een keer geplaatst, maar in
twee keer. Het zou marketingtechnisch effi-
ciénter zijn om de informatie over twee tek-
sten te verdelen. “Het eerste artikel gaat over
ergotherapie in het algemeen en over mij als
therapeut en mijn praktijk. Het tweede arti-
kel is een ervaringsverhaal van een van mijn
patiénten. Beide verhalen zijn door de stu-
denten geschreven.”

Goede begeleiding

De respons is dus nog niet bekend, maar
Sabine heeft er wel al wat van opgestoken.
“Uit het marktonderzoek kwamen dingen
naar voren die ik wel vermoedde, maar nog
niet zeker wist. Ik weet nu dat het heel han-
dig is om een marktonderzoek te doen in je
eigen regio en rondom je eigen praktijk. De
begeleiding van de HAN en Ergotherapie
Nederland was erg goed, met name het
ondersteunend onderwijs. Er zijn lessen
gegeven over mediatraining, marketing en
communicatieplannen, en hoe je markt-
onderzoek verricht. En wat de studenten
betreft: ze hebben de theorie toegepast voor
hun project, en dus voor mijn praktijk. Dus
we hebben in dit project ook van elkaar
geleerd.”

Op de vraag of ze nu anders over haar
eigen praktijk nadenkt, en of ze nu op een
andere manier haar PR gaat bedrijven, moet
ze even nadenken. “Ik denk nu niet anders
over mijn praktijk na, maar er is wel verschil
in de snelheid en waarover ik nadenk. De stu-
denten hebben nu die artikelen geschreven,
en dat had ik zelf ook wel gedaan. Al is het de
vraag of ik het zo efficiént had gedaan, en of
ik het ook in dat krantje had geplaatst. In die
zin denk ik nu wel anders na over PR. Al zal
ik nu niet agressief campagne gaan voeren.
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Ik ben toch meer iemand die zichzelf wil
laten horen en zien, zo ga ik ook naar bijeen-
komsten als daar gelegenheid voor is — maar
ik wil de dingen niet forceren. Ik ben pas een
jaar geleden met mijn praktijk gestart en ik
profileer mezelf en mijn praktijk, maar als ik
het zou forceren dan creéer ik waarschijnlijk
irritatie. Niet alleen bij de doelgroep, maar
ook bij andere disciplines, zoals artsen, huis-
artsen en fysiotherapeuten. Als ik elke twee
maanden een brief zou rondsturen waarin
staat wat ik allemaal doe en kan en wat ik
heb gedaan, dan zou dat kunnen irriteren.
Zeker bij huisartsen die al heel veel post krij-
gen, dus je moet dat heel goed doseren.”
Terugkijkend is Sabine blij dat ze heeft
meegedaan. “Ik heb met twee groepen stu-
denten gewerkt. De eerste keer was het voor
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mij qua tijd een flinke investering, maar ik
vond het een fijn project.”

Wat ze verder heeft geleerd, is dat ze vrij
snel met voorbeelden op de proppen moet
komen, bijvoorbeeld in gesprekken met art-
sen en andere zorgprofessionals. “Je moet
concrete voorbeelden noemen, die blijven
hangen. Dat je als ergotherapeut bijvoorbeeld
scootermobiel trainingen kunt geven, of dat
je mensen met gewrichtklachten kunt hel-
pen. Ergotherapie is erg breed, maar mensen
hebben behoefte aan voorbeelden in plaats
van een uitgebreide uitleg met vakterminolo-
gie. Zeker in eerste instantie.”

Annemarie Hoogland denkt nu meer
na wat haar doelgroep is, waar die doel-
groep behoefte aan heeft en hoe ze die het
beste kan bereiken. “Ik ben nu nog klantge-

richter gaan nadenken en geef meer voor-
beelden van wat ik kan betekenen voor die
specifieke klant. Ik vind de samenwerking
met de HAN ook heel interessant, want er
wordt nu meer lesgegeven over theorie van
marketing en ondernemen, wat in mijn
opleidingstijd nog in de kinderschoenen
stond. De studenten kunnen dat helder ver-
tellen en direct toepassen voor mijn prak-
tijk, wat heel leerzaam is.” En ook zij vond
het mooi om te leren hoe je jezelf leert profi-
leren in een soort van elevator-pitch. “Ik leer
korter en bondiger formuleren en ik leg
ergotherapie op een andere manier uit aan
mensen. Voorheen legde ik dingen uit van-
uit de theorie, nu doe ik dat vanuit de prak-
tijk, direct met voorbeelden die ik
daarna onderbouw met theorie.” @




