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Empfehlungen sind
die bessere Mundpropaganda

_«Word-of-Mouth" - schon friiher als Mundpro-
paganda bekannt - ist eines der starksten Instru-
mente im Praxismarketing. Die Weiterempfehlung
durcheinenzufriedenen Patientenist Gold wertund
fuir viele Interessenten glaubwiirdiger als gezielte
Werbung. Gerade in Kombination mit den Social
Mediaunddem Onlinemarketing ergeben sich Mog-
lichkeiten, die Empfehlungsquote zu erhéhen.

Was friiher nur im engen Bekanntenkreis statt-
fand, weil Patienten ihren Freunden, Bekannten
und Angehdrigen bei der Arztwahl helfen wollten,
kann heute auf viel groBerer Ebene im Internet
geschehen. Unzédhlige Bewertungsportale stehen
online zur Verfligung und sind kostenfrei nutzbar.
Nichteinmal eine Registrierung istin den meisten
Fallen erforderlich - lediglich das Hinterlassen ei-
ner E-Mail-Adresse, die nicht veroffentlicht wird.

Somit ist die Mehrheit der Bewertungen anonym.
Voraussetzung fur eine positive Bewertung - die in
jedem Fallangestrebt wird - istin erster Linie natiir-
lich die Zufriedenheit des Patienten und seine Be-
reitschaft, seine Meinung &ffentlich zu hinterlas-
sen. Im Folgenden setzen wir eine hervorragende
Behandlungs- und Servicequalitdt voraus.

_aGefallt mir"!

Uber den Sinn und Zweck von Social Media schei-
densich die Geister. Man mag darlber denken, was
man will - jedoch ist eine eigene Prasenz auf einer
der Plattformen flir das Praxismarketing von he-
rausragender Bedeutung und gehdrt zum Pflicht-
programm. Immerhin sind rund drei Viertel der In-
ternetnutzer in mindestens einem sozialen Netz-



werk angemeldet,” darunter auch vertreten: die
besonders interessante Zielgruppe der Best Ager.
67 Prozent der Internetnutzer Giber 50 sind in einem
sozialen Netzwerk angemeldet, rund 55 Prozent
nutzen es auch aktiv. Das beliebteste Netzwerk
unter Nutzern aller Altersgruppen ist Facebook.
Effektivste Marketingmethode ist auch in den so-
zialen Netzwerken die Empfehlung durch Freunde.
Denn den eigenen Freunden wird vertraut. Und ge-
nau das konnen Sie sich im Praxismarketing zunutze
machen. Facebook bietet hnen diverse Moglichkei-
ten, Ihre Leistungen zu bewerben, und dazu opti-
male Targeting-Optionen. Eins vorweg: Arzte
durfen werben - auch auf Facebook. Die Vorgaben
durch Standesrecht und Datenschutz sind durch-
aus zu bewaltigen.

Prasentieren Sie Ihre Praxis bereits auf Facebook?
Wenn ja, dann haben Sie sicherlich schon zahlreiche
Patienten, die lhnen als sogenannte Fans folgen
und die fur Sie den berihmten ,Gefallt mir"-Button
gedrlckt haben. Facebook bietet Ihnen nun die
Méglichkeit, Ihre Facebook-Seite auch Freunden
ihrer Fans zu empfehlen.

Was bedeutet das aber und wie sieht so eine Emp-
fehlung aus? Die getargetete Person - in diesem
Fall der Freund/die Freundin lhres Fans - sieht in
seinem Newsfeed einen gesponserten Link zu hrer
Facebook-Seite mit dem Vermerk, dass Ihre Praxis
seinem Freund gefallt. Nun hat der Nutzer zwei Op-
tionen: Er kann entweder dem Link folgen und lan-
det auf Ihrer Seite oder er kann sich unmittelbar
dem ,Gefallt mir" seines Freundes anschlieBen. Auf
diese Weise gewinnen Sie neue Fans, die Sie mit
aktuellen Beitrdgen aus lhrem Praxisalltag auf dem
Laufenden halten kénnen.

Ein weiteres Feature der Facebook-Werbung er-
schlieBt sich dann fiir den Pool, den Sie als Fans
angesammelt haben. Denn Sie kdnnen nun explizit
einen Beitrag bewerben, indem Sie ihn hervorheben.
Im Newsfeed lhrer Fans (auch der neu gewonnenen)
erscheint der Beitrag nun als ,gesponsert” mit einer
hoheren Wahrscheinlichkeit wahrgenommen zu
werden. Die Kosten fiir ein ,Gefallt mir" liegen in
einem solchen Fall zwischen 2,50€ und 4,60 €.
Jeder Facebook-Nutzer hat durchschnittlich 342
Freunde.? Haben Sie bereits 200 Fans auf Ihrer Seite,
erhielten Sie bei der Bewerbung von Fans und ihren
Freunden eine theoretische Reichweite von 68.400.
Die Wirkung einer Weiterempfehlung durch einen
personlich bekannten Menschen kommt dabei zum
Tragen und kann fiir das Praxismarketing ausge-
schopft werden.

_Bewerte mich!
Gerade in den letzten Jahren hat sich der Trend hin

zu Bewertungsportalen stark entwickelt. Wurde
friher der Fokus auf Arbeitgeber gelegt, werden
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mittlerweile hauptsachlich Dienstleister bewertet.
Fiir die Bewertung von Arzten stehen gleich meh-
rere Portale zur Verfligung. Als groBtes unter ihnen
istsicherlich Jameda zu benennen.?

Erhalten Sie Bewertungen auf einem Portal, konnen
Sie diese auch auf Ihrer eigenen Praxishomepage
verlinken. Achten Sie aus rechtlichen Griinden da-
rauf, dass es sich bei dem verlinkten Portal um eine
neutrale Plattform handelt - d.h. sie ldsst auch ne-
gative Eintrdge zu und zensiert nicht. Auf negative
AuBerungen kann man auf den bedeutenden Porta-
len in Form einer Antwort bzw. eines Kommentars
reagieren, sie jedoch nicht kommentarlos I6schen.
Diffamierende AuBerungen jedoch |6schen die Por-
talbetreiber in der Regel, sofern sie auf den herab-
wirdigenden Beitrag aufmerksam gemacht und
um eine Léschung gebeten werden.

Gelegentliche Negativbeitrdge stéren nicht, son-
dern erhohen eher die Glaubwirdigkeit der sons-
tigen Positivbeitrage, sofern sie nicht diffamieren-
der Natur sind. Uberlegen Sie selbst, ob Sie einem
durchweg positiv gestalteten Bewertungsprofil
Glauben schenken wiirden.

Und, eine Verlinkung aller Bewertungsportale, auf
denen lhre Praxis eingetragen ist, sowohl auf Ihrer
Praxishomepage als auch auf Ihrer Facebook-Seite,
istempfehlenswert.

Umaufden Bewertungsportalen gelistetzu werden
und einen mdoglichst guten Bewertungsdurch-
schnitt zu erreichen, bitten Sie Ihre Patienten aktiv
um ihre Empfehlung. Eine gute Mdglichkeit dazu
bieten beispielsweise Aushdnge oder Flyer in der
Praxis - am besten ausgestattet mit einem QR-
Code, sodass direkt mit dem Smartphone bewertet
werden kann.

_Finde mich!

Das gehtam besten Uber eine Landingpage, auf der
Sie sich mit Inrem Praxisschwerpunkt prasentieren
(ggf. mit Selbstzahler- bzw. Privatleistungen). Dort
kdnnen Sie den Button zum Bewertungsportal
pragnant einbetten, am effektivsten in Verbindung
mit einem Kontaktformular oder einem Termin-
buchungstool.

Diese Landingpage bietet keine weiteren Ablen-
kungsmaglichkeiten auBer dem Kontaktformular
und erzeugt dadurch eine héhere Umwandlungs-
quote vom Besucher der Seite zum Interessenten,
der das Kontaktformular ausfiillt oder online einen
Termin reserviert. Diese Seite (und eben nicht Ihre
Praxishomepage) bewerben Siein lhrem Einzugsge-
biet auf Google, Yahoo und Bing. Wenn ein Patient
in Ihrer Region lhren Behandlungsschwerpunkt
online recherchiert, sient er Ihre Suchanzeige, klickt
und landet"aufder Landingpage (daher der Name).
In der Suchanzeige selbst wird lhre Bewertung
durch eine Sternsymbolik sichtbar. Hier haben Sie
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Arztpraxis
— Empfehlung
— Bewertung
— Facebook

— Give-away

v

Facebook
Hervorgehobener Beitrag
Ausrichten an Freunde von Fans

Search Engine Marketing
Pay-per-Click-Anzeigen

also eine indirekte Empfehlung lhrer Praxis durch
Ihre Patienten - online jedem sichtbar, der Ihr Be-
handlungsangebot recherchiert.

_Offline fiir online

Doch nicht nur Online-Werkzeuge und -Aktionen
bringen Ihnen eine erhdhte Weiterempfehlungs-
quote. Ein erster Schritt zur Steigerung der Weiter-
empfehlungsquote ist die einfache Bitte um eine
Empfehlung. Besonders effektiv ist das, wenn die
Bitteinder Praxisselbsterfolgt. Entweder durchden
Behandler personlich oder aber durch eine ihn ver-
tretende Person. Wichtig hierbei: immer souveran
auftreten und Selbstsicherheit ausstrahlen. So
bleibt die Bitte im Hinterkopf des Patienten und
wird im Bedarfsfall aktiviert.

Auch mit einfachen Mitteln wie kleineren Give-
aways binden Sie Patienten und regen eine per-
sonliche Weiterempfehlung online und offline an.
Beispielsweise in Form einer Zahnseide mit Verpa-
ckung im Kreditkartenformat - bedruckt mit den
Kontaktdaten der Praxis.

Besonders hochwertig ist ein Buch als Give-away.
Geradedann,wennderbehandelnde Arztselbstder
Autor ist und sich mit dem Inhalt direkt an seine
Patienten als Leserschaft wendet. Landet eine
Broschire gerne mal im Abfall, wird ein Buch in je-
dem Falle im Biicherregal platziert. So sind Sie im
Wohnzimmer Ihrer Patienten allgegenwartig und
regen schon so eventuelle Gesprache an. Suchtein
Freund Hilfe in Inrem Sektor, dann neigen Patien-
ten nunauch eher dazu, das Buch weiterzureichen,
zu verleihen oder den Kauf tiber einen Buchhand-
ler anzuregen.

Beschenken Sie einen Patienten mit hochwertigen
Give-aways, konnen Sie auch erreichen, dass Sie
weitere Empfehlungen im Internet erhalten oder
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dass Ihre Patienten sich aktiv an lhrer Facebook-
Seite beteiligen (in Form eines Reviews, eines
Beitrags oder Kommentars).

Sehen Sie Give-aways aber lediglich als Service am
Patienten, erwarten Sie keine Bewertung dafiir.
Bezahlen Sie nicht fiir eine Bewertung!

_Fazit

42 Prozent der Patienten suchen online nach einem
Behandler, jeder Dritte besuchtein Arztbewertungs-
portal.* Doch die meisten Patienten ziehen ihr per-
sonliches Umfeld zurate. Vor diesem Hintergrund
gewinntein ganzheitliches Empfehlungsmarketing
an Bedeutung. Dieses hilft den Marketingverant-
wortlichen und Praxisinhabern dabei, ihre Patienten
besser zu verstehen, die Empfehlungsquote zu er-
héhen und die Rentabilitat der Praxis insbesondere
im Selbstzahlerbereich zu maximieren._
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