new media

Abb. 1: Die Hdlfte der erwachsenen Bevélkerung in Deutschland informiert sich aktiv (iber Gesundheitsthemen
im Internet. (Bild: Corinna Dumat / Pixelio)
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Einleitung

Facebook, Youtube und Co. —immer hdufiger wird Social Media auch ein Thema fir Zahnarztpraxen
und Dentallabore! Was friher bei der Arzt- oder Informationssuche die Nachbarin oder der Bekannte
waren, ist fir viele heute das Internet: Uber die Hélfte der erwachsenen Bevélkerung in Deutschland
informiert sich mittlerweile aktiv Gber Gesundheitsthemen online. 37 Prozent der Deutschen suchen
im Internet sogar nach Arzten. Die Suche beginnt in 98 Prozent der Félle bei Google und endet
mittlerweile immer hdufiger bei Praxen, die ihre Prasenz in sozialen Netzwerken oder Bewertungs-
portalen aktiv pflegen, denn Google hélt diese Inhalte fir besonders relevant. Auch viele Zahnarzte
nutzen diesen Weg, wenn sie nach einem geeigneten neuen Partnerlabor suchen. Grund genug fur
viele Praxen und Dentallabore, sich und ihr Leistungsspektrum auch im Social Web zu prasentieren.
Viele entscheiden sich dabei fur eine Facebook Fanpage (Abb. 2), eine sogenannte Prasenz flr Unter-
nehmen im sozialen Netzwerk Facebook, oder auch fur Prasenzen in Bewertungsportalen (Abb. 3).
Dabei gilt es jedoch, gewisse Richtlinien zu beachten — nicht zuletzt im Umgang mit anderen Usern,
bei Facebook auch als ,Fans” bezeichnet. Was genau Sie beachten sollten, ob Facebook & Co wirklich
die richtigen Kommunikationskanale fur jedermann sind und welche Chancen, aber auch Risiken das
World Wide Web bietet — darlber lesen Sie im Folgenden mehr.
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Das Social Web - Chancen und Nutzen

Egal, ob mit Implantaten, einer Spezialisierung auf 3-D-Technologien oder kosmetischen High-End-
Losungen — die Maglichkeiten, sich als Zahnarztpraxis und Dentallabor auf Facebook oder in ande-
ren sozialen Netzwerken zu positionieren, sind so vielféltig wie die Ausrichtung des Unternehmens
selbst sein kann. Doch bevor es darum geht, mit Patienten, Kollegen oder Laborkunden in Kon-
takt zu kommen, sollten die Eckpfeiler fir den eigenen Auftritt definiert werden. Dabei geht es vor
allem um ein inhaltliches Konzept mit einer ansprechenden Bebilderung — und das gilt fir Facebook
Fanpages genauso wie fir Profile in Bewertungsportalen oder einen Kanal auf YouTube. Besucher
sollten auf den ersten Blick sehen kénnen, was sie beim Besuch in der Praxis erwartet, welche Leis-

tungen ein Labor anbietet und wo die individuellen Besonderheiten liegen. Ist ein klares Konzept
gefunden und der Account mit ersten Informationen und mit Leben gefillt, so bieten Prasenzen in
sozialen Netzwerken oder Portalen viele Vorteile.
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Abb. 2: Ein besonders gelungenes Beispiel einer zahndrztlichen Facebook-Seite.
(Bildquelle: www.facebook.com/KU64ZahnarztBerlin)
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Profi-Tipp
Soziale Netzwerke oder
Bewertungsportale bieten
eine noch nie dagewesene
Chance fur den Dialog mit
Kunden, Patienten und
Kollegen — doch die User
sind an schnelle Reaktionen
gewohnt! Daher empfiehlt
es sich zeitnah — am besten
aber innerhalb von 24
Stunden - auf Kommentare
zu reagieren, die Situation
zu prufen und eventuell den
direkten Kontakt aufzu-
nehmen.
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Profi-Tipp
Auch im Internet gibt es
Hausregeln! Legen Sie
deshalb einen Abschnitt mit
einer sogenannten
,Netiquette” an, in der Sie
fur Ihre User erkldren welche
Art von Beitrdgen auf der
Seite unerwlnscht ist.

So lassen sich spater auch
mogliche Unruhestifter
mit einem Hinweis auf die
Benimmregeln einfacher in
die Schranken weisen.

Abb. 3: 37 % aller Deutschen suchen online nach einem Arzt und stofSen dabei regelmdBig auf
Arztempfehlungsportale wie z.B. imedo. (Bildquelle: www.imedo.de)

Nutzungsmaoglichkeiten der Sozialen Netzwerke fiir Zahnarzte:

1.
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In den Dialog treten und Feedback erhalten

Nah am Patienten zu arbeiten, ist nicht nur das Erfolgsrezept fir die Arbeit in der Praxis, sondern
auch der zentrale Beweggrund daflr, Gberhaupt den erweiterten Dialog mit Patienten z.B. auf
einer Facebook-Seite anzubieten. So kann zum Beispiel eine Facebook Fanpage zum Ziel haben,
den ,Fans” neue Informationen und News Uber Behandlungsangebote an die Hand zu geben
oder das Team personlich und mit professionellen Schwerpunkten vorzustellen. Sie gibt dem
Patienten aber auch die Maglichkeit, selbst und abseits von Sprechstunden anders als bisher
Ublich zu Wort zu kommen: Ein Dankeschon fiir den angenehmen Praxisbesuch, eine Anregung
wie die Terminabsprache besser gestaltet werden kénnte oder Fragen zum Behandlungsablauf
- die neuen Kommunikationsplattformen bieten zahleiche Chancen, eine neue Art von Dialog
zu fUhren oder Feedback zu erhalten. Ob sich Ihre Patienten im neu gestalteten Wartezimmer
wohlfihlen, lasst sich beispielsweise herausfinden, wenn Sie aktiv Feedback einholen. Diese auf
einer anderen Ebene geflhrte (und manchmal sogar personlichere) Art der Kommunikation mit
dem Patient, die auf Praxiswebsites bislang schwer einzugliedern war, bietet ganz neue Chancen
fur die Arzt-Patienten-Beziehung und kann, sofern sie langerfristig betrieben wird, die Bindung
des Patienten an die Praxis starken und neuen Patienten den ersten Gang in die Praxis erleichtern.

Empfehlungsmanagement

Zahnarzten ist bewusst, dass zufriedene Patienten die beste Werbung sind. Wie wichtig die
Mund-zu-Mund Propaganda ist, zeigt sich immer dann, wenn neue Patienten angeben, auf Emp-
fehlung eines Bekannten einen Termin zu vereinbaren. Doch wahrend in Bewertungsportalen
wie z.B. imedo oder Jameda eine klassische schriftliche Empfehlung das wertvollste Feedback
ist, gelingt die Empfehlung auf Facebook am besten Uber den ,Geféllt mir-Button. Denn wenn
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ein Facebook-Nutzer angibt, dass ihm die Praxis ,geféllt” oder — noch besser — sogar direkt eine
Bewertung flr seine Zahnarztpraxis erstellt, erfahrt dies der Facebook-Freundeskreis direkt. So kann
man die Bekanntheit der Praxis einfach und kostenglnstig steigern und zusatzlich potenzielle neue
Patienten gewinnen.

In Bewertungsportalen — auf die der Patient meist durch die klassische Google-Suche nach einem
Arzt sto3t — ist das Prinzip dagegen etwas anders, da es nicht auf der Empfehlung von Bekannten
basiert, sondern auf den Bewertungen von Fremden. Einfiihlsame Behandlung, ein personliches
Beratungsgesprach, ein schnell zugesandter Heil- und Kostenplan und der herzliche Praxisemp-
fang — neben einer ansprechenden Bebilderung des Accounts Uberzeugt hier meist die richtige
Mischung in den Bewertungen den (potentiellen) Patienten von einem Praxisbesuch. So ist jeder
Patient nicht nur Advokat ihrer Praxis im eigenen Freundeskreis, sondern kann auch weit dartber
hinaus fur (und auch gegen) einen Besuch sprechen. Eine wertvolle Chance, die beim Praxisma-
nagement genutzt werden sollte!

. Arzt-Patienten-Verhaltnis starken und Hiirden abbauen

Dass der Gang von Patienten zum Zahnarzt auch Angstgefihle auslosen kann, ldsst sich auch auf
Facebook mit einem emotionalen Ansatz abfedern. Was erwartet den Patienten, wenn er bei-
spielsweise zur Wurzelkanalbehandlung in die Praxis kommt, und wie ist der Ablauf der Behand-
lung? Einfuhlsam gestaltete Texte und Bilder mit persénlicher Note helfen auch auf der Facebook-
Seite, die Erfahrung fur den Patienten erlebbar zu machen. Eine Vorstellung des Teams mit Bildern
und Beschreibungen, detaillierte Anfahrtshilfen oder die Erklarung unbekannter Abldufe helfen,
den Patient schon vorab Uber die Praxis zu informieren und ihm somit die Angst vor dem Besuch
zu nehmen.

Nutzungsmoglichkeiten der Sozialen Netzwerke fiir Zahntechniker:

1.
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Akquise und Neukundengewinnung

Da auch Zahndrzte und Praxismitarbeiter verstdrkt auf die Annehmlichkeiten einer Internetrecher-
che zurickgreifen, kann ein ansprechender Auftritt in den sozialen Netzwerken auch fiir Laborin-
haber und Zahntechniker Vorteile haben und die Kundenakquise unterstiitzen. Mit dem geschick-
ten Einsatz der richtigen Schlagworte und der passenden Beschreibung der Laborleistungen kann
das Labor zum Beispiel in der Suche im Social Web prasenter werden und in den Suchergebnissen
prominent erscheinen: CAD/CAM-Fertigung, die Verarbeitung besonderer Materialien, aber auch
herausfordernde Technologien wie die digitale Zahnheilkunde kénnen dabei beispielsweise als
Alleinstellungsmerkmal des Labors und , Taroffner” dienen. Nutzt ein Zahnarzt z.B. zum ersten Mal
digitale Technologien wie ein CAD/CAM-System, dann sucht er oft bereits vor dem Start einen
geeigneten Laborpartner, der seine digitalen Daten verarbeiten kann. Wenn es gelingt das bei
der Gestaltung lhrer Prasenz im Auge zu behalten und lhre Leistungen maoglichst verstandlich zu
formulieren, werden Sie auch im Social Web gefunden und kénnen so Neukunden gewinnen.

Kundenbindung durch Feedback-Funktion

Informieren Sie lhre Kunden auch in den Sozialen Netzwerken mit Neuigkeiten aus lhrem Labor.
Sie haben vielleicht in eine neue innovative Schleifmaschine investiert, mit Ihren Leistungen einen
Preis gewonnen oder einen neuen Mitarbeiter mit ganz besonderen Kompetenzen angestellt?
Lassen Sie es lhre Praxispartner wissen. Wichtig ist dabei nicht nur der regelmaBige Flow an Inhal-
ten, sondern auch die Bereitschaft in Dialog zu treten und aktives Networking zu betreiben. Wenn
Ihr Praxispartner beispielsweise eine Prdasenz in den Sozialen Medien hat, kdnnen Sie sich auler-
dem gegenseitig verlinken, Inhalte gegenseitig kommentieren und gemeinsame Erfolge mit den
Fans teilen. Interessant ist dabei auch die Moglichkeit, Feedback zu erhalten. So kann der ,Like"
eines Zahnarztes auf Ihrer Facebook-Seite z.B. Hinweis flir Sie sein, dass jemand daran interessiert
sein konnte, lhre Leistungen in Anspruch zu nehmen.
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Risiken und Nebenwirkungen sozialer Netzwerke fiir Praxis und Labor

Beschwerden Uber zu lange Wartezeiten, eine unzureichende Beratung oder die Freundlichkeit des
Praxisteams — eine eigene Facebook-Seite ist ein hervorragendes Tool fUr zeitnahes und positives
Feedback, schliel3t aber die Mdglichkeit solcher negativer Resonanz leider nicht aus. Aber was tun,
wenn sich ein Patient oder Kunde auf diesem Weg beschwert? Ganz wichtig: Der Kommmentar sollte
nicht ignoriert und keinesfalls geloscht werden! Vielmehr empfiehlt es sich, jede Art des Feedbacks
ernst zu nehmen — und zeitnah darauf zu reagieren. Denn Facebook-Nutzer sind eine schnelle Ant-
wort, in der Regel binnen 24 Stunden, gewohnt. Oftmals hilft dabei schon eine kurze, persénliche
Nachricht des Praxis- oder Laborteams an den kritischen Verfasser, die zeigt: Wir nehmen uns der
Sache an und alle Beschwerden ernst! Oftmals gldttet bereits diese einfache Reaktion die Wogen,
und zundchst kritische Stimmen werden sogar zum Firsprecher lhrer Praxis. Fir den Fall, dass es
zu wiederholten negativen Aulerungen eines Patienten oder Kunden auf Facebook kommt, kann
es durchaus Sinn machen, das personliche Gesprach, etwa am Telefon, zu suchen — erfragen Sie
die Hintergriinde fir den Unmut und zeigen Sie, das Sie an einer gemeinsamen Losung interessiert
sind. Nach der Klarung sollten Sie auch die anderen Teilnehmer und Fans der Facebook-Seite wissen
lassen, dass man die Angelegenheit gemeinsam aus der Welt schaffen konnte — und sich nochmals
beim ehemaligen Kritiker fur die Offenheit bedanken. Damit demonstrieren Sie lhre Offenheit und
Aufgeschlossenheit — ein Aspekt, der letztendlich sogar zu einem Imagegewinn verhelfen kann.
Loschen von Beitrdgen sollte nur in Frage kommen, wenn diese beleidigend sind oder gegen die
von lhnen auf der Facebook-Seite aufgestellten Regeln, die Netiquette, versto3en — mit Hilfe dieser
Netiquette kdnnen Sie von Anfang an bestimmen, welche Beitrdge auf Ihrer Seite erwiinscht oder
unerwUnscht sind. Wenn Sie einen Post 16schen, informieren Sie den User darUber und verweisen
Sie auf Ihre Regularien.

Last, but not least sollten Sie sich auch dartber bewusst sein, dass nicht nur andere lhre Netiquette,
sondern auch Sie als Administrator einer Facebook-Seite gewisse Richtlinien zu beachten haben.
Angefangen beim Heilmittelwerbegesetzt Uber das Standesrecht bis hin zu den von Facebook auf-
gestellten Regularien — es gibt einiges zu beachten. Dazu gehort etwa, dass auf Ihrer Facebook-Seite
keine Verlosung stattfinden darf, sondern diese beispielsweise auf die eigene Website verlagert wer-
den muss. Eine Verlinkung von Facebook auf Ihre Seite ist dann selbstverstandlich erlaubt, darf aber
wiederum keinesfalls Uber ,Geféllt mir-Angaben mit der Verlosung verknlpft werden. Bei Missach-
tung missen Sie schlimmstenfalls eine Loschung der Seite in Kauf nehmen.

Und was bringt mir das?

200 Facebook Fans, zwei positive Portalbewertungen und einige ,Gefallt mir* unter den Videos des praxiseigenen YouTube-Kanals
— ist das jetzt schon ein Erfolg? NatUrlich ist Social-Media kein Selbstlaufer, sondern erfordert Zeit, Know-How und Feingefuhl bei
der Umsetzung. Das Social Web bietet aber die Chance, in der Kommmunikation und dem Praxis- oder Labormarketing anderen
Kollegen einen Schritt voraus zu sein und — etwa durch einfiihlsame, engagierte Kommunikation oder positive Bewertungen in
Bewertungsportalen — bestehende Patienten und Kunden zu binden oder sogar neue hinzu zu gewinnen.

Doch was geht in der Kommunikation und was ist tabu? Damit der Online-Dialog mit dem Patienten oder Kunden auch langfristig
Freude bringt, sollte man vor dem Start einen Blick auf die gesetzlichen Vorgaben oder aber auch die jeweiligen Nutzungsricht-
linien des Netzwerkes werfen. In Ihrer Art sollten Sie dabei stets offen und transparent kommunizieren, denn das erhalt nicht nur
lhre Glaubwirdigkeit, sondern wirkt sich auf die Meinungsbildung von Kunden, Patienten, Kollegen und Partnern aus. Sicherlich
wird dabei auch mal Gegenwind zu splren sein — kleinere Beschwerden oder ein kritischer Kommentar machen auch vor dem
Social Web nicht halt. In der Regel ist dies aber alles halb so schlimm und Lésungen lassen sich im Dialog mit den Fans der Seite
meist sehr schnell klaren.

Die Moglichkeit aktiv ein Image Ihrer Praxis oder Ihres Labors in den Képfen zu kreieren, ist im sogenannten ,Mitmach-Internet”
wesentlich grofer als in jedem anderen Medium. Falls Sie diese Chance also noch nicht ergriffen haben, dann schauen Sie doch
einmal hinein, sichern Sie sich lhren Raum in der rasant wachsenden und stark vernetzten Webkultur und werden sie gefunden.
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