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Studie zur Arzt-Patienten-Kommunikation mittels Facebook

Neue Studie gibt Arzten wichtige Anhaltspunkte fiir die patientenorientierte Nutzung von Facebook

aben Facebook-Nutzer
H wirklich Interesse daran,
~Fan“ einer Arztpraxis zu
werden? Welche Themen sind fiir
Fans einer Praxis-Fanpage iiber-
haupt von Interesse? Und wie oft
mochten Fans Neuigkeiten ihrer
Arztpraxis bei Facebook lesen?
Antworten auf diese und weitere
Fragen liefert nun eine neue Stu-
die der Praxismarketing-Beratung
DocRelations.
Rund zwei Drittel (64 Prozent)
aller Internetznutzer (rund 55 Mil-

grof3: Einige Praxen veroffentli-
chen téglich Neuigkeiten, man-
che ein paar Mal im Monat, ande-
re wiederum beschranken sich
auf jéhrliche Weihnachts- und
Neujahrswiinsche. Auch die In-
halte variieren stark —von lustigen
Bildern aus der Praxis bis hin zu
langen, anspruchsvollen wissen-
schaftlichen Texten ist alles zu
finden. Nicht selten werden die In-
halte bunt gemischt und richten
sich an keine klar definierte Ziel-

gruppe.
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lionen Bundesbiirger) in Deutsch-
land sind auch in sozialen Netz-
werken aktiv [1, 2]. Mit derzeit
rund 28 Millionen Nutzern ist Fa-
cebook nach wie vor das mit Ab-
stand grofite soziale Netzwerk in
Deutschland [3]. Auch immer
mehr Zahnérzte wagen den Ein-
stieg in Facebook und présentie-
ren ihre Praxis mit einer eigenen
Fanpage. Nicht selten gilt dabei
die Devise: Dabei sein ist alles.
Die Bandbreite der Nutzung ei-
ner Praxis-Fanpage ist daher sehr
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Was erwarten Fans
eigentlich von einer Praxis-
Fanpage bei Facebook?

Die Agentur DocRelations aus
Meerbusch betreut zahlreiche
Fanpages von Arztpraxen und steht
Monat fiir Monat vor der Heraus-
forderung, Themen und interes-
sante Neuigkeiten aus der Welt
der Zahnmedizin zu recherchieren
und zu ,,Facebook-gerechten* Po-
stings aufzubereiten. Die Frage
»Was erwarten Fans von einer
Praxis-Fanpage wirklich?* steht

dabei ebenso im Vordergrund wie
das jeweilige Ziel, das mit der Fan-
page verfolgt wird (zum Beispiel
Neupatienten zu gewinnen oder
Patienten zu binden).

Um die bei der Fanpage-Be-
treuung gesammelten Erfahrun-
gen zu komplettieren, startete
das Meerbuscher Unternehmen
die in Deutschland erste Umfrage
zur Arzt-Patienten-Kommunikati-
on via Facebook.

Die Studie umfasste insgesamt
178 Personen und wurde auf Ba-
sis eines Online-Umfrage-Tools
mit einem standardisierten Fra-
gebogen durchgefiihrt (Zeitraum:
Mai 2013 bis September 2013).
Die Teilnehmer wurden iiber Pa-
tientenforen im Internet sowie
iiber ein ungezieltes und breit ge-
streutes E-Mailing akquiriert.
Beriicksichtigt wurden lediglich
die Antworten derjenigen Teil-
nehmer, die angaben, Mitglied bei
Facebook zu sein (146 Personen
und somit 82 Prozent der Teilneh-
mer). 76 Prozent der Teilnehmer
waren weiblich, 24 Prozent ménn-
lich. Das mittlere Alter betrug 38
Jahre (Median: 35, SD: 9,184), wo-
bei der jiingste Teilnehmer 21 Jah-
re und der dlteste Teilnehmer 60
Jahre alt war. 67 Prozent waren
gesetzlich versichert, 17 Prozent
privat versichert, 11 Prozent frei-
willig gesetzlich versichert und 5

Prozent der Teilnehmer enthiel-
ten sich der Angabe zu ihrer Ver-
sicherungssituation.

Ergebnisse der Studie:
Grofdes Fan-Potenzial
vorhanden

Von den befragten 146 Perso-
nen, die Mitglied bei Facebook
sind, waren lediglich 17 Prozent be-
reits Fan einer Praxis-Fanpage
bei Facebook. 28 Prozent der Teil-
nehmer gaben an, zwar noch kein
Fan einer Arztpraxis bei Facebook
zu sein, sich dies in Zukunft aber
vorstellen zu konnen. Im Hinblick
auf insgesamt 28 Millionen Face-
book-Mitglieder in Deutschland
ergeben sich daraus bundesweit
7,84 Millionen potenzielle Praxis-
Fans bei Facebook. Knapp die
Hélfte der Teilnehmer (48 Pro-
zent) ist kein Fan einer Arztpraxis
und zeigt offenbar auch keine Mo-
tivation, dies in Zukunft zu &ndern.
7 Prozent sind sich nicht sicher
(siehe Tabelle 1). Hinweis: Die fol-
genden beiden Fragen wurden
nur den Teilnehmern gestellt, die
nicht Antwort C gewahlt haben,
also insgesamt 76 Personen.

Neuigkeiten aus der Praxis
besonders lesenswert
Allgemeine Neuigkeiten aus
dem Praxisalltag, zum Beispiel die
Vorstellung von Mitarbeitern oder
Informationen iiber Praxisurlau-
be und Vertretungen, sind fiir 36
der Fans einer Praxis-Fanpage
besonders von Interesse. Eben-
falls gefragt sind Hinweise auf in-
teressante Presseartikel (21 Pro-
zent) sowie kurze Infos zu Neu-

igkeiten aus der Medizin (18 Pro-
zent). Rund 13 Prozent freuen
sich iiber Umfragen (zum Bei-
spiel ,Wie sollte das perfekte
Wartezimmer eingerichtet sein?*)
und 12 Prozent finden Bilder aus
dem Praxisalltag interessant, zum
Beispiel solche vom Praxisaus-
flug (siehe Tabelle 2).

Ein bis drei Postings pro
Woche ausreichend

Die Mehrheit der Fans einer
Arztpraxis (46 Prozent) ist bereits
mit einer verdffentlichten Neuig-
keit pro Woche zufrieden. 22 Pro-
zent der Fans erhoffen sich zwei
bis drei Neuigkeiten pro Woche,
13 Prozent finden zwei bis drei
Neuigkeiten pro Monat und 10 Pro-
zent eine Neuigkeit pro Monat aus-
reichend. 5 Prozent der Teilnehmer
erhoffen sich téglich mehrere Neu-
igkeiten ihrer Arztpraxis und ledig-
lich 4 Prozent finden ein paar Neu-
igkeiten pro Jahr ausreichend.

An dieser Stelle sei jedoch er-
wahnt, dass ein Posting pro Monat
sicherlich zu wenig wére, um fiir
die notige Aufmerksamkeit zu sor-
gen. So muss beriicksichtigt wer-
den, dass die ,Haltbarkeit* einer
Nachricht bei Facebook sehr kurz
ist und schnell von anderen Neuig-
keiten abgelost wird. Hinzu kommt,
dass Nutzer nicht sténdig online
sind und daher versténdlicher-
weise nur einen kleinen Teil aller
Neuigkeiten wahrnehmen kon-
nen. Eine weitere Einschrénkung
ist die facebookseitige Filterung
der Neuigkeiten, die beriicksich-
tigt und bei wichtigen Neuigkeiten
durch die ,,Hervorheben-Funktion*

Anzahl der Fans einer Praxis-Fanpage

Antworten
A) Ja

Anzahl  Anteil
25 17,12 Prozent

B) Nein, ich kénnte mir aber vorstellen,

in Zukunft ,Fan” einer Arztpraxis
(Praxis-Fanpage) zu werden

() Nein
D) Ich bin mir nicht sicher

Teilnehmer:

Tabelle 1

41 28,08 Prozent
70 47,95 Prozent
10 6,85 Prozent
146

liver Low, Diplom-
Informationswirt
(FH) aus Meerbusch

bei Diisseldorf, studierte
Multimedia und Kommuni-
kation an der Hochschule
Ansbach. Erist Inhaber der
Agentur DocRelations Pra-
xismarketing & PR, die zahl-
reiche Praxis-Fanpages von
Arzten inhaltlich betreut
und Facebook-Schulungen
fiir Arzte veranstaltet.
Weitere Informationen
finden Interessenten un-
ter www.arzt-fanpage.de
und www.docrelations.de.

gegebenenfalls umgangen wer-
den sollte (siehe Tabelle 3).

Facebook-Suche spielt
keine Rolle
bei der Arztsuche

Suchen Patienten iiber die Face-
book-Suche nach einem neuen
Arzt? Diese Frage lésst sich ein-
deutig mit Nein beantworten. Le-
diglich 2 Prozent der Teilnehmer
gaben bei der Frage zur Arztsuche
im Internet an, hierfiir auf Face-
book zuriickgreifen. Die grofle
Mehrheit (66 Prozent) nutzt Goo-
gle, um einen neuen Arzt zu finden.
Arztbewertungsportale wie Ja-
meda oder Doclnsider sind fiir
24 Prozent die erste Anlaufstel-
le. Immerhin 7 Prozent nutzen In-
ternetforen wie gutefrage.net oder
werweisswas.de, um eine Emp-
fehlung zu erhalten. Ein Teilneh-
mer (1 Prozent) gab zudem an,
die Website gelbeseiten.de fiir
die Arztsuche zu verwenden.

Doch auch wenn die Suchfunk-
tion von Facebook derzeit (noch)
keine Rolle bei der Arztsuche
spielt, so ist ein Praxis-Auftritt bei
Facebook dennoch relevant, um

Welche Neuigkeiten sind fir ,Fans” lesenswert?

Antworten

A) Allgemeine Neuigkeiten aus der Praxis, zum Beispiel

* Vorstellung never Mitarbeiter
® Infos zu Urlaubsverirefungen

B) Bilder aus dem Praxisalliag, zum Beispiel

® Bilder vom Praxisausflug
® sonstige Bilder aus der Praxis

() Umfragen, zum Beispiel

e Wie sollte das perfekte Wartezimmer aussehen?

o Wie konnen wir uns verbessern?

D) Kurze Infos zu Neuigkeiten aus der Medizin, zum Beispiel

e neue wissenschaftliche Erkenntnisse

e Therapieneuheiten

E) Hinweise auf interessante Presseartikel, zum Beispiel
o Artikel zum Thema Bleaching im Stern
o Artikel zum Zahnpasta-Test der Stiftung Warentest

Teilnehmer:

Tabelle 2

Anzahl Anteil

27 35,53 Prozent
9 11,84 Prozent
10 13,16 Prozent
14 18,42 Prozent
16 21,05 Prozent
76
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P> von neuen Patienten gefunden zu

werden. Denn auch Facebook-
Fanpages werden von Google aus-
gewertet und bei den Suchergeb-

nissen mit aufgelistet. Gerade fiir
Praxen, die iiber keinen eigenen
Internetauftritt verfiigen, konnte
eine Praxis-Fanpage schon allein

Wie oft sollten Praxen Neuigkeiten
bei Facebook verdffentlichen?

Antworten
A) mehrmals tiiglich
B) einmal tdglich
() zwei- bis dreimal pro Woche
D) einmal wichentlich
E) zwei- bis dreimal pro Monat
F) einmal monatlich
6) nur ein paar Mal im Jahr
Teilnghmer:

Tabelle 3

Anzahl  Anteil

4 5,26 Prozent
0 0,00 Prozent
17 22,37 Prozent
35 46,05 Prozent
10 13,16 Prozent
7 9,21 Prozent
3 3,95 Prozent
76

deshalb sinnvoll sein (siehe Ta-
belle 4).

Fazit

Die Ergebnisse der durchge-
fiihrten Studie geben Hinweise,
dass ein Praxisauftritt bei Face-
book durchaus von Patienten ge-
fragt ist und genutzt wird. Infor-
mationen aus der Praxis, kurze
und interessant aufbereitete Neu-
igkeiten aus der Medizin sowie
Hinweise auf relevante Presse-
artikel decken den GrofSteil der
von den Praxis-Fans gewiinsch-
ten Inhalte ab.

Die Mehrheit der Praxis-Fans
bei Facebook wiinscht sich dabei
ein bis drei Verdffentlichungen
pro Woche, wobei der Autor auf-
grund der kurzen ,Haltbarkeit*
von Facebook-Neuigkeiten eine
Mindestmenge von zwei Neuigkei-

Vorgehensweise bei der Suche nach einem neven Arzt im Internet

Antworten

A) Bei Google suchen und dann Websites der gefundenen Arzte betrachten

B) Uber die Facehook-Suche nach einem Arzt suchen und
dann die Fanpage der Praxis betrachten

() In Arzthewertungsportalen (wie Jameda, Imedo, Doclnsider, Sanego etc.)
nach einem Arzt suchen und Bewertungen betrachten

D) In Internetforen andere User nach Erfahrungen mit Arzten aus der Region

fragen (zum Beispiel gutefrage.de oder werweisswas.de)

E) andere (offenes Feld fir eigene Angaben):

GelbeSeiten.de
Teilnehmer:

Tabelle 4

Anzahl Anteil

97 66,44 Prozent
3 2,05 Prozent
35 23,97 Prozent
10 6,85 Prozent

1 000,68 Prozent
146

ten pro Woche empfiehlt. Fiir die
Suche nach einem neuen Arzt wird
Facebook aktuell kaum genutzt,
wobei Praxis-Fanpages auch iiber
die Google-Suche gefunden wer-
den, die wiederum der Grofteil
der Patienten (66 Prozent) nutzt,
um einen neuen Arzt zu finden.
Angesichts von mittlerweile 28
Millionen Facebook-Nutzern in
Deutschland, die im Schnitt 30
Jahre alt sind, ist ein Praxis-Auf-

Mit der kostenlosen
@-Taste schneller mailen

Pfiffige Software-Schmiede
erleichtert Arbeit am PC

N iemand arbeitet gerne um-
standlich, wenn Vereinfa-
chungen existieren. Doch beim

Anzeige

tritt bei Facebook im Hinblick auf
die Patientenakquise und Patien-
tenbindung daher zu empfehlen.
Oliver Low, Meerbusch W
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Verfassen von E-Mails sind Milli-
ardenvon Menschen am Windows-
PC gezwungen, umstandlich zu
hantieren. Konkret: Es fehlt bislang
eine @-Taste.

Um das haufig gebrauchte @-
Zeichen bisher am Windows-PC
Zu erzeugen, bendtigt man beide
Hénde. Jeder ist gezwungen, mit
der rechten Hand Alt-Gr und mit
der linken Hand die Q-Taste zeit-
gleich zu driicken. Umsténdlicher
geht es wirklich nicht. Weil Micro-
soft nicht nur das Internet ver-
schlafen hat, sondern auch nicht

an eine @-Taste dachte, entstand
in der Software-Schmiede BDS in
Bremerhaven eine kleine und fei-
ne Softwarelosung.

Den Programmierern ist es nach
heftigem Nachdenken gelungen,
das @-Zeichen auf die Raute-Tas-
te (#) zu legen, was eine riesige
Arbeitserleichterung fiir Milliarden
von Menschen bedeutet. Die Rau-
te-Taste braucht kaum jemand.
Ab sofort geniigt ein einziger Klick
auf die Raute-Taste, die gleich ne-
ben der Enter-Taste liegt, um das
@-Zeichen zu erzeugen. Neben-
bei wurde auch noch das €-Zei-
chen auf die Grad-Taste (°, links von
der Ziffer I) gelegt. Ab sofort heif3t
es in beiden Fallen: Ein Klick ge-
niigt. Das kleine Programm ist ab
sofort gratis unter www.bds.de/
download erhéltlich. |




