Aktuell

Wie ticken die Konsumenten?

Das Sanitatshaus aus Markt- und Konsumentensicht:
eine Studie des IFH Koln im Auftrag des BVS Handelsverband Sanitatsfachhandel

und GesundheitsProfi.

Er ist der wichtigste Verkaufskanal, das Fenster der
Branche und erste Informationsquelle: Der Sani-
tdatsfachhandel nimmt auf dem Hilfsmittelmarkt
eine herausragende Stellung ein. Das bestdtigen die
Ergebnisse der IFH-Studie, die der BVS Handelsver-
band Sanititsfachhandel und GesundheitsProfi in
Auftrag gegeben haben. Das Online-Geschift spielt
dagegen eine vergleichsweise geringe Rolle.

Die Rahmenbedingungen fiir den Sanititsfachhandel
stimmen: Der sanitdtshausrelevante Hilfsmittelmarkt
(ohne Hor- und Sehhilfen, Dialyse, siehe Kasten S. 17)
summiert sich auf ein Marktvolumen von 20,6 Mrd. Euro
im Jahr 2021 und widchst seit 2010 mit einer jahrlichen
Wachstumsrate von 4,7 Prozent. Der groBte Umsatzanteil

Das Studiendesign

Onlinebefragung von 500 Konsumentinnen und
Konsumenten, die in den letzten drei Jahren Hilfs-
mittel gekauft haben.

Im Fokus standen elf Produktgruppen: Hilfsmittel
zur Kompression, Bandagen, Einlagen, Atem- &
Inhalationstherapie, Messgerate, Gehhilfen,
Lagerungshilfen, Bad- & Duschhilfen, Inkontinenz-
hilfen, Kranken- & Behindertenfahrzeuge, Prothesen
& Orthesen.

Sie spiegeln die verordnungsstarksten Produktgrup-
pen wider.

HILFSMITTELMARKT UMSATZANTEIL VERTRIEBSWEGE

CAGR
Umsatz Distributeure Hilfsmittelmarkt absolut & in Prozent
2016-2021 (HR)
Z 20.519 B Sanitatsfachhandel, Medizinisch- 4,2%
technischer Handel
0 B OT-Handwerk/OST-Handwerk 3,7%
2 15.884 48,8% 46,5%
B Apotheken 5 ,1 %
LEH-Formate, Drogeriemarkt,
Kauf- und Warenhaus
23,2% Institutioneller Online- und Versand-
24,9% handel
B Medizinische Praxen, Kranken- 2,4%
10,8% hauser, Vorsorge- und Rehaeinrich-
10,8% tungen, Palliativdienst
| 3,1% | B GroBhandel, Direktvertrieb Herstel-
2o ler, on- und offline
oo Ml 7% M
2016 2021 HR 2016 2021 HR

Quelle: IFH-Berechnungen auf Basis Handelsstatistik, Messzahlen Handelsstatistik, Verbands- und Pressemeldungen
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Aktuell

»Mit unserer Studie kénnen wir belegen, dass die Sanitats-
hauser produktgruppenibergreifend die wichtigsten Kauforte
des Hilfsmittelmarktes darstellen. Bedeutend ist aber eben-
so, dass die Sanitatshauser bei der Informationssuche nach
Hilfsmitteln nicht nur vor einem stationaren Kauf die erste
Wahl darstellen, sondern auch vor dem Onlinekauf als Infor-
mationsquelle eine wesentliche Rolle spielen.

mit 28,8 Prozent entfallt dabei auf das San-Handelssorti-
ment (u.a. Atmung), das in den Corona-Jahren 2020 und
2021 einen Wachstumsschub erfuhr.

Der Sanitatsfachhandel bildet gemeinsam mit dem me-
dizinisch-technischen Handel sowie den OT-und OST-
Betrieben den wichtigsten Absatzkanal der Hilfsmit-
telbranche. Thr Umsatzanteil addiert sich auf knapp 70
Prozent (siehe Grafik S. 14). Knapp 11 Prozent entfallen
auf Apotheken. Der institutionelle Onlinehandel rangiert
auf kleinem Niveau von rund 3 Prozent, erzielt allerdings
hohe Wachstumsraten von durchschnittlich 13,4 Prozent
in den Jahren 2016 bis 2021. Insgesamt erreicht das On-
line-Geschaft einen Onlineanteil von 4,2 Prozent im sani-
tatshausrelevanten Hilfsmittelmarkt. Dabei entfallen auf
den stationdren Handel 23 Prozent der Onlinevolumina.

Klaus Kreutzer, Vorstandsvorsitzender BVS

Zum Vergleich: Der Online-Anteil im gesamten Non-Food-
Handel liegt 2021 bei 174 Prozent.

Die Konsumentensicht

Hilfsmittelkdufer erwerben diese produktiibergreifend
tiberwiegend fiir den eigenen Bedarf (80 Prozent) und
nachrangig fiir den Partner (12 Prozent). Typische Reha-
und Care-Produkte werden haufiger fir Eltern bzw.
Schwiegereltern gekauft. Der Kaufausldser hiangt stark
von der Produktgruppe ab. Bei Bandagen leiden die Kun-
den in 80 Prozent der Falle unter akuten Beschwerden.
Rollstiihle, Rollatoren und Co. legen sie sich dagegen zu,
um ihren Alltag zu bewaltigen.

Die Konsumenten werden durch Verordnungen (43 Pro-
zent), aber auch durch Empfehlungen von Arzten (30 Pro-

INFORMATIONEN WERDEN IM SANITATSHAUS EINGEHOLT

Das Sanitatshaus ist libergreifend die wichtigste Informationsquelle vor dem Hilfsmittelkauf.
Das gilt nicht nur fiir verordnete, sondern auch fiir nicht verordnete Produkte.

FRAGE: Welche der folgenden Informationsquellen haben Sie generell vor dem Produktkauf genutzt?

Informationssuche vor dem Kauf

Ohne Rezept

Auf Rezept

40 I

Sanitatshaus

¥

20 Arzt 33
22 Apotheke 25
28 Amazon
7 Herstellerwebsites it

14 Familie, Freunde, Bekannte Linke Abbildung: n = 304,
rechte Abbildung: n = 232,

12 Versandapotheke Mehrfachnennung,

. Angaben in Prozent

4 Pflegedienst

Quelle: IFH-Berechnungen auf Basis Handelsstatistik, Messzahlen Handelsstatistik, Verbands- und Pressemeldungen
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Aktuell

»,Das Sanitatshaus punktet mit Fachkompetenz, Beratung

und weiterfihrenden Dienstleistungen. Aber auch das Pro-
duktsortiment und die Qualitat der Produkte erleben die
Konsument:innen als positiv. Mangelnde Erreichbarkeit und Prei-
se sind dagegen eher Besuchshemmnisse. Im Onlinekanal kaufen
Konsument:innen Hilfsmittel vor allem wegen des Preises. Aber
auch Convenience-Aspekte kommen hier zum Tragen.”

Rolf Pangels, Geschaftsfiihrer BVS

zent) auf Hilfsmittel aufmerksam. Interessant: Immerhin 30
Prozent entdecken die Produkte durch eigene Recherche.
Vor dem Hilfsmittelkauf ist das Sanitdtshaus tibergrei-
fend die wichtigste Informationsquelle (siehe Grafik S.
15). Das gilt nicht nur fiir verordnete Produkte (73 Pro-
zent), sondern auch fiir nicht verordnete (40 Prozent).
Der Sanitatsfachhandel profitiert dabei von seiner hohen
Glaubwiirdigkeit. 73 Prozent der Kunden vertrauen ihm
produktiibergreifend. Damit liegt das Sanitdtshaus zwar
hinter den Arzten (80 Prozent), aber vor den Apotheken
(69 Prozent).

Wenn Kunden eine Beratung wiinschen, dann soll sie
dementsprechend auch im Sanitdtshaus erfolgen (81 Pro-
zent). Fiir 59 Prozent sind Arzte bzw. Krankenhiuser die
gewlnschte Anlaufstelle fiir die Beratung. 92 Prozent der
Kunden wollen dabei personlich beraten werden. Email
(23 Prozent), Telefon (12 Prozent) oder ein Chat (5 Prozent)
spielen eine untergeordnete Rolle. Neben der Produktbe-
ratung spielen weiterfiihrende Dienstleistungen im Sani-
tatshaus eine wichtige Rolle, vor allem fiir Bestandskun-

SANITATSHAUS IST TOP-KAUFORT

den. Themen sind diese Zielgruppe Informationen tiber
Pflegehilfsmittel (92 Prozent) aber auch Tipps zur Gestal-
tung des Wohnraums (47 Prozent).

Der Kaufort

Mit deutlichem Abstand kaufen die meisten Kunden ihr
Hilfsmittel in einem Sanitatshaus (54 Prozent, siehe Grafik
S.16). Das gilt insbesondere beim Vorliegen eines Rezepts.
Der Kaufort hangt allerdings auch in hohem MaB von der
Produktgruppe an. So sind Sanitdtsfachhandler vor allem
bei Kranken- und Behindertenfahrzeugen die erste An-
laufstelle (81 Prozent). Bei Blutdruck- oder Blutzucker-
messgerdten sowie Lagerungshilfen (Kissen, Gymnastik-
rollen,) hat der Online-Handel mit 41 bzw. 48 Prozent der
Nennungen der stationdren Distribution allerdings den
Rang bereits abgelaufen.

Beratung (47 Prozent) und Erreichbarkeit (41 Prozent) sind
die wichtigsten Griinde fiir den Kauf im Sanitdtshaus. Das
gilt vor allem fiir die Kernprodukte des Hilfsmittelmarktes
die Prothesen/Orthesen, Einlagen oder die Kompressions-

Mit deutlichem Abstand werden die meisten Hilfsmittel in einem Sanitatshaus gekauft.
Insbesondere bei Produkten auf Rezept ist das Sanitatshaus Anlaufstelle Nummer eins.

FRAGE: Wo haben Sie das Produkt aus der Kategorie gekauft?

Kauforte
’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ OhneRezept  AufRRezept

Sanitatshaus _ 54 32% 68%
Apotheke 21 13% 22%

Drogeriemarkt 15 16% -

Amazon 14 15% -
Versandapotheke 5 5% 4%
Onlineshop eines 3% 3%

Fachhandlers 4

Info: 242 < n < 487, Angaben in Prozent
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IMAGE DES SANITATSHAUSES

Aktuell

Insgesamt fallt die Bewertung des Sanitatshauses fast iiber alle Bereiche hinweg positiv aus.
Bei Nicht-Kunden ist noch deutlich Potenzial nach oben.

FRAGE: Wie bewerten Sie Sanitatshauser hinsichtlich folgender Kriterien?

Image Sanitdtshaus

altmodisch
kundenunfreundlich
unzuverlassig

nicht vertrauenswirdig

Info: unprofessionell
51 <n=<222, o

unpersonlich
Darstellung der

Mittelwerte inkompetent

—s—Bestandskund:innen
—s—Neukund:innen

therapie. Mit ihren Kaufen im Sanitdtshaus sind die Kon-
sumenten in 90 Prozent der Félle zufrieden. Entsprechend
hoch fallt mit iber 90 Prozent die Wiederkaufabsicht aus.
Vor allem bei seinen Stammkunden erzielt das Sanitats-
haus daher gute Imagewerte (siehe Grafik S. 17). Bei Nicht-
Kunden besteht aber noch deutlich Potenzial nach oben.

Die Konsumenten, die Hilfsmittel bereits online gekauft
haben, greifen dabei am haufigsten auf Amazon zu-
riick (49 Prozent). Vor allem der giinstige Preis gibt hier
den Ausschlag fiir die Kaufentscheidung, aber auch die
schnelle Lieferung (48 Prozent) oder der einfache Bestell-
prozess (41 Prozent). Auch die Konsumenten, die Hilfs-
mittel bereits online gekauft haben, sind zufrieden — und
werden dies zukiinftig zu groBen Teilen (96 Prozent) wie-
der tun. Die Studienautoren sind daher {iberzeugt: Bei ei-

Wie definiert das IFH den
sanitatshausrelevanten Markt?

Die Studie gliedert den sanitatshausrelevanten Markt
in sieben Versorgungsbereiche auf:

SAN-Handel: Allergie & Atmung, Absauggerate,
Adaptionshilfen, Bestrahlungsgerate, Elektrostimu-
lationsgerate, Kommunikationshilfen, Messgeréte,
Therapeutische Bewegungsgeréte.

Care: Inko, Stoma, Pflegeartikel

OT-Handel: Bandagen, Kompression

Reha: Rollstiihle, Betten, Bade- und Toilettenhilfen etc.
OST: Einlagen, orthopéadische Schuhe etc.
OT-Handwerk: Prothesen, Orthesen etc.

Sonstiges: u.a. Brustprothetik

modern
kundenfreundlich
zuverlassig
vertrauenswirdig
professionell
persoénlich

kompetent

—=—Gelegenheitskund:innen
—#—Nicht-Kund:innen

ner stagnierenden Anzahl an Sanitdtshdusern sowie einer
zunehmenden Digitalisierung der jlingeren, in den Markt
hineinwachsenden Zielgruppen, miissten stationdre und
Online-Verkaufskandle kiinftig starker miteinander ver-

netzt werden. TK
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