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Film ab — fiir einen filmreifen
Kundensupport

| Christin Bunn

Gute Produkte sind das eine, eine gute Produktkommunikation das andere. Ersteres geht nicht
ohne das Zweite und umgekehrt - schlieBlich kann ein Produkt noch so gut sein: Lasst sich das
Vor- und Nachfeld der Handhabung nicht reibungslos in den Workflow integrieren, gefahrdet
dies die Effizienz. Hier schaffen Produkttutorials Abhilfe und ermdglichen die wortwortliche
Sichtbarkeit vieler Handgriffe.

uf dem Display des Reini-

gungs- und Pflegegerates

fir zahnarztliche Instru-
mente blinkt eine leuchtende Diode,
die aufzeigt, dass die Olkartusche
gewechselt werden muss. Die Entsor-
gungslade ruft nach ihrer Leerung und
eigentlich ware auch der Absaugfilter
dran, sich einer Erneuerung zu unter-
ziehen. Allein schon eines dieser Szena-
rien |asst bei ZMF Susanne den Stress-
pegel erheblich ansteigen - sitzt doch
das Wartezimmer voller Patienten und
Zahnarzt Dr. Oliver Brecht ben6tigt sie
eigentlich jetzt gerade in diesem Mo-
ment als Behandlungsassistenz.
Was tut Susanne folglich? Sie begibt
sich auf die Suche nach der Gebrauchs-
anweisung des Gerétes, die sie in der
gut strukturierten Praxis auch schnell
gefunden hat. Nun heiBt es, die richtige
Seite finden, um den Geratenotwen-
digkeiten nachkommen zu kénnen. Viel
Schrift, kaum ein Bild - da heiBt es
Ruhe bewahren und systematisch vor-
gehen. Geschafft.
Szenarien, dhnlich wie das oben auf-
gefiihrte, fallen tédglich in der Praxis
an. Denn wo gehobelt wird, da fallen
auch Spéne, und wo genutzt, benutzt
und abgenutzt wird - da gilt es nach-
zufiillen, zu warten und zu pflegen.
Und dies ist nicht selten mit einem
erheblichen Zeitaufwand verbunden,
denn oft miissen die entsprechenden
Handgriffe gerdteindividuell nachge-
schlagen werden.
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Videos & Anleitungen

Mutzen Sie die Videos & Anleitungen von WEH und erfaheen Sie mel
ber die Anwendung, dis Hygieneaufbensitung und da Pllege
Ihres Produktes. Sehen Sie Ihre Produide im Einsatz

Anmwendungsgebiet auswah, ..
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Mit der filmischen Darstellung von Service- und Wartungsschritten schafft W&H einen deutlichen Nutzer-
mehrwert, Anwendungsschritte des Gebrauchs werden mittels kurzer Video-Tutorials eindeutig dargestellt
- langes Suchen in Gebrauchsanweisungen nach der korrekten Handhabung entféllt.

Dieses Defizit der ,konventionellen"
Gebrauchsanweisung hat das Unter-
nehmen W&H erkannt und liefert zur
Vielzahl seiner Produkte benutzer-
freundliche Videoanleitungen, die in
kurzen Filmen das How-to verschie-
dener Service- und Wartungsschritte
erklaren. SchlieBlich kdnnen Worte
und Beschreibungen unterschiedlich
aufgenommen und ausgelegt werden -

ein Film hingegen bietet mit nur weni-
gen Klicks eine eindeutige Instruktion.
So entféllt langes Suchen nach der
richtigen Anweisung in Papierform, die
erforderlichen Gerdteschritte kdnnen
schneller umgesetzt werden und dem
gesamten Praxisteam bleibt ausrei-
chend Zeit fiir seine eigentliche Auf-
gabe: die zahnmedizinische Versor-
gung von Patienten.



NACHGEFRAGT

Im Interview sprach Roland Gruber, Marketingleiter
W&H Deutschland, Gber das neue Servicetool der Video-
Tutorials, welches im Zuge des Website-Relaunches Ende
letzten Jahres eingefihrt wurde.

Herr Gruber, warum bieten Sie den Kunden nun die Mdglichkeit von
Video-Tutorials?

Im Vorfeld des Relaunches unserer Website wurde ein Anforderungs-
katalog erstellt. Dieser beinhaltet mehr als 1.300 Positionen, die wir in
die neue Website einflieBen haben lassen. Ein Ergebnis ist zum Beispiel
der umfassende Video-Tutorials-Bereich. Das heiBt, wir bieten Videos mit
einem starken Anwendungsfokus zu allen unseren Produkten.

Wo werden diese produziert und wie sind sie abrufbar?

Produziert werden diese von Spezialisten aus dem Hause W&H oder

externen Dienstleistern. Die Videos werden (iberwiegend in Kooperation

mit Zahndrzten und Experten aus der Dentalbranche erstellt. Sie sind

selbstverstandlich Multi-Device-fahig — das heiBt mit jeglichem End-
gerat abrufbar (PC, Mobiltelefon, Tablet etc.).

Steckt dahinter nicht wesentlich mehr
Aufwand, als das einfache zur Verfi-
gung stellen von Gebrauchsanweisun-
gen und Prospektmaterial?

Selbstverstandlich. Aber hier wollen wir
den Winschen unserer Kunden und

Interessenten entsprechen. Denn rasch verfiighare, umfassende Informa-
tionen sind in der Kundenkommunikation entscheidend. Und das Feed-
back der Kunden bestatigt, dass Videos hier einen ganz hohen Stellen-
wert haben. Videos sind absolut im Trend. Durch die konsequente
Recherche aktueller Trends sind wir Vorreiter auf dem Gebiet und das
wollen wir auch bleiben.

Inwiefern sind Kundenwiinsche in das neue Tool eingeflossen?

Bei allen unseren Online-Kommunikationsprojekten versuchen wir stets,
den Kunden ins Boot zu holen. Das bedeutet, dass wir den direkten Kontakt
mit unseren Kunden pflegen, horen, was sie sagen, um mehr ber ihre
Wiinsche und Bediirfnisse zu erfahren. Im Zuge des Relaunches unserer
wh.com haben wir eine globale, in diversen Sprachen angelegte, Markt-
forschung unternommen. Mehrere Tausend Riickmeldungen sind dabei
ein deutlicher Beleg fiir die hohe Relevanz moderner Internet- und Online-
Technologien fir unsere Kunden. Aus den zahlreichen Riickmeldungen ha-
ben wir im Anschluss essenzielle Anforderungen an unsere neue Website
definiert.

Wie sind die Reaktionen auf diese Art der Hilfestellung?

Wir sind selber diberrascht, wie gut dieser Bereich der Video-Tutorials an-
genommen wird. Die Riickmeldungen der Kunden sind &uBerst positiv.
Und wir sehen natirlich auch anhand der vielen Zugriffe und der groBen
Nutzungszahl, dass wir hier genau am Puls der Zeit sind.

Vielen Dank fiir das Gesprach!

Reingeklickt und Film ab auf:
www.wh.com/de_germany/dental-service/video-tutorials

Rundum-Erneuerung

erfolgreich abgeschlossen
Wesentlich mehr Inhalte, innovative
Technik, modernstes Design und ein
Maximum an Benutzerfreundlichkeit -
liber einen Internetauftritt mit diesen
Features diirfen sich alle W&H-Kunden
seit Ende letzten Jahres freuen.

So zdhlen zu den Highlights der neuen

Prasenz unter anderem:

- der umfassende Produktbereich mit
dynamischen 360°-Animationen, Vi-
deos und technischen Daten

- der hocheffiziente Servicebereich
mit Video-Tutorials, ein Download-
center samt Dokumenten sowie ein
eigener Bereich fiir Hygiene und
Pflege

- ein Newsroom, der neben aktuellsten
Informationen rund um das Unter-
nehmen W&H auch eine Vielzahl an
Berichten und Studien von Anwen-
dern und Instituten prasentiert

Damit bietet die neue W&H-Website
sowohl fiir Kunden, Interessenten als
auch Partner eine optimale Unterstiit-
zung bei ihrer taglichen Arbeit. Durch
die Kombination aus intuitiver Benut-
zerflihrung und einfachster Navigation
sowie einer Volltextsuche mit Vor-
schlagsliste haben alle Nutzer die
Méglichkeit, gewiinschte Inhalte
schnellstmdglich abzurufen. Ein wei-
terer Vorteil des neuen Webauftrittes
ist die Mdoglichkeit zur direkten und
raschen Kontaktaufnahme. Ein auf-
wendiges Suchen nach Ansprechpart-
nern gehort damit der Vergangenheit
an. Zusatzlich zu den Kunden- und In-
teressentenwiinschen wurden aktuelle
Online-Trends aufgenommen und rea-
lisiert. Dies verdeutlicht sich durch ein
optimal strukturiertes Seitenlayout mit
pragnanter Farbgebung, die ein rasches
Zurechtfinden auf der Website unter-
stiitzt. Dazu emotionale, groBe Bild-
welten, die die Vorteile von Produkten

und Anwendungen noch besser ver-
deutlichen. Ein Megamenii mit Bildern,
welches das Navigieren wesentlich
vereinfacht und jeden Bereich der
neuen Website mit einem Klick er-
reichbar macht. 3-D-Features machen
dariiber hinaus ein Produkt fiir den
Besucher noch besser erlebbar.
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W&H Deutschland GmbH
Infos zum Unternehmen

kontakt.

W&H Deutschland GmbH
Raiffeisenstrale 3b

83410 Laufen/Obb.

Tel.: 08682 8967-0
office.de@wh.com
www.wh.com

zwps/2014 125



