PRAXIS Update

Bewertungsportale — Fluch oder Segen!

Das Internet bestimmt in grofSem MafSe unser tigliches Leben. Es gibt nichts, was man dort nicht findet. Wir googeln, was das Zeug hilt
und holen uns die Informationen, die wir benétigen, um uns ,,kundig® zu machen. Ein vieldiskutiertes Thema sind die Bewertungspor-
tale, auf denen sich Patienten Informationen iiber Arzte holen. Hiufig machen die Patienten von den Bewertungen abhingig, fiir welche
Praxis sie sich entscheiden, wenn es darum geht sich einen neuen Arzt zu suchen. Ob in Google, Jameda, Sanego oder DoclInsider. Fast
alle Arzte sind im Internet mit entsprechenden Patientenkommentaren zu finden, und nicht selten fithlt man sich ungerecht behandelt,
weil man mit der ein oder anderen Bewertung nicht einverstanden ist.

s ldsst sich gar nicht mehr ver-

meiden. Als niedergelassener
Arzt werden Sie sich in einer oder
mehreren Bewertungsplattformen
wiederfinden. Das kann man nun
gut oder cher als eine Last empfin-
den, denn man wird 6ffentlich, und
hat keinen wirklichen Einfluss auf
die Kommentierung. Der Patient
ist bei seiner Bewertung alleine und
berichtet von seinen Erfahrungen
und Empfindungen. Diese sind sub-
jektiv und in der Regel von Emo-
tionen gepragt, die insbesondere
bei negativen Beurteilungen das
entscheidende Kriterium darstellen.
Man nutzt dann auch gerne mal die
Gelegenheit dem Arzt es zu zeigen!
Ob diese Kritik nun berechtigt oder
unberechtigt ist, steht auf einem
anderen Blatt, aber sie ist fiir jeder-
mann zu lesen.

Wie bewerten die Patienten?

Mit einem Blick in die Bewertungs-
portale lisst sich schnell erkennen,
dass das Gros der Patienten ihren
Arzt positiv bewerten. Ein eindeuti-
ges Zeichen dafiir, dass es gar nicht
so libermafSig schwer ist die Patien-
ten zufrieden zu stellen. Allerdings
ist festzuhalten, dass eine sehr hiufig
auftretende Kritik das Thema War-
tezeit ist, die aber immer wieder
durch erginzende positive Kom-
mentare relativiert wird und somit
auch immer wieder akzeptiert wird.
Dennoch natiirlich eine wichtige In-
formation, die Sie dazu veranlassen
sollte sich Gedanken iiber Ihr Ter-
min-Management zu machen. Wirk-
lich negative Kritik entsteht in der
Regel durch einzelne ,,Sonderfille,
entweder, weil der Patient sich nicht

Das Thema
JWartezeit” ist
der haufigste
Grund fiir
negative Be-
wertungen.

verstanden gefithlt hat oder aber
auch, um Thnen eins auszuwischen,
weil er sich tiber etwas gedrgert hat.
Wie beschrieben, das kommt eher
selten vor.

Wie mit Kritik umgehen?

Zum Selbstverstindnis einer of-
fentlichen Diskussion gehort die
Souverinitit. Wenn Sie und Thre
Praxis ausschliefSlich mit der Note 1
bewertet werden, nimmt Thnen das
niemand wirklich ab. Es treten im-
mer wieder mal organisatorische
Probleme auf, man erwischt viel-
leicht einen schlechten Tag oder
es klappt etwas in der Behandlung
nicht, die den Patienten dazu veran-
lassen dies auch kundzutun.

Wenn Sie einen solchen Kom-
mentar lesen, empfehlen wir Thnen
damit offen umzugehen, insbeson-
dere, wenn Sie die Kritik nachvoll-
ziehen konnen und sich zu diesem
Kommentar zu duflern. Allerdings
nicht zum Gegenschlag ausholend,
sondern eher verstindnisvoll, mit ei-
nem Dankeschon fiir die Bewertung
und einem Versprechen der Verbes-
serung. Das kommt sehr gut an und
steht fiirr Glaubwiirdigkeit.

Und wenn die Kritik nicht
nachvollziehbar ist?

Es gibt Kommentare, aus denen ist
deutlich zu lesen, dass der Patient
darauf aus ist, dem Arzt zu schaden.
Er thematisiert seine eigene Wahr-
heit, die mit der Realitit nicht viel
zu tun hat und Sie fiihlen sich zu
Unrecht behandelt. Dann sollten
Sie Kontakt mit dem Portalbetrei-
ber aufnehmen und ihn um die L6-
schung des Beitrags bitten. Es steht
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nun in seinem Ermessen dies zu tun. Es
kommt vor, dass der Eintrag verschwin-
det und nach Priifung durch den Betreiber
wieder im Netz erscheint. Eine juristische
Handhabe gegen unberechtigte Kritik vor-
zugehen haben Sie nur, wenn falsche Tat-
sachen behauptet werden. In diesem Falle
koénnen Sie einen Anwalt fiir Medienrecht
einschalten. Auf jeden Fall sollte der Ein-
trag von Thnen kommentiert werden.

Der aktive Umgang

Bei allen Befiirchtungen, bieten die Bewer-
tungsportale aber eher die Chance Thre
Praxis positiv darzustellen. Neben der
Empfehlung von Freunden und Bekannten,
ist das Internet die zweite elementare Infor-
mationsquelle auf der Suche nach einem
Arzt. Hierzu gehéren auch die Bewertungs-
portale, die zum Teil mit der eigenen Web-
site der Praxis verkniipft werden kénnen.
Viel zu selten werden sie aber systematisch
genutzt. Praxen, die es sich zur Aufgabe
gemacht haben sich ganz aktiv mit allen
Moglichkeiten zu prisentieren, die das In-
ternet bietet, haben in der Regel eine Fiille
von Bewertungen. Andere Praxen verfiigen
tiber keine oder nur ganz wenige Eintra-
ge, die auch etwas tiber die Attraktivitdt
der Praxis aussagen. Viele Meinungen
koénnen nicht irren, von daher ist unsere
Empfehlung Thre Patienten darum zu bit-
ten Bewertungen abzugeben. Aus unserer
Erfahrung geschieht das hiufig nach dem
Prinzip Zufall, mal denkt man daran, mal
nicht, die Patienten darauf anzusprechen,
sollte an die Rezeption delegiert werden,
die sich ganz gezielt auf diese Patienten fo-
kussiert, die mit grofSer Zufriedenheit die
Praxis verlassen. Die Erfahrung zeigt, dass
von zehn angesprochenen Patienten, die
mitteilen, dass sie einen Eintrag verfassen,
etwa zwei bis drei dies wirklich tun. Ganz
grundsitzlich sollte diese Ansprache der
Patienten zur Routine werden.

Kontrolle

Genauso sollte es zur Routine werden,
dass Sie sich regelmifSig Thre Bewertungen
ansehen, um darauf reagieren zu kénnen.
Schauen Sie wochentlich aber mindestens
alle 14 Tage nach. Sie erhalten dadurch
wichtige Informationen, wie die Patien-
ten den Aufenthalt in Threr Praxis wahr-
nehmen. Sie erhalten somit die Moglich-
keit diese Informationen fiir Ihre interne
Weiterentwicklung zu nutzen. Es ist nicht
notwendig, dass Sie auf jeden Eintrag mit
einem Statement reagieren, denn die Leser
sind miindig genug, um aus der Summe der
Eintragungen die richtigen Schliisse zu zie-

hen und wissen sehr genau, dass man es
nicht allen Recht machen kann. Es gehort
etwas Mut dazu, die Dinge auch mal aus-
zusitzen, aber wir haben ja ein wunderba-
res Beispiel in unserem Land, bei dem das
sehr gut funktioniert. Eine aktionistische
Rechtfertigung wirkt eher negativ.

Gut fir das Ranking

Der Kampf um den Platz an der Sonne ist
hart. Wenn die Patienten anfangen zu goo-
geln, will jeder auf der ersten Seite sein.
Neben dem intelligenten Aufbau der Seite
und Verlinkungen, sind auch die Eintrige
in den Bewertungsportalen ein wichtiges
Thema, um das Google Ranking zu ver-
bessern.

Je mehr Beitrage veroffentlicht werden,
desto besser fur das Ranking.

Bewertungsportale sind Marketing

Insgesamt betrachtet bieten die Bewer-
tungsportale eine gute Moglichkeit sich
der Offentlichkeit zu prisentieren und den
Bekanntheitsgrad der Praxis zu erhohen.
Je aktiver Sie sich damit befassen, desto
erfolgreicher wirken Sie und IThre Ziele. Es
liegt in der Natur der Sache, dass der ein
oder andere kritische Kommentar verof-
fentlicht wird. Nicht immer hat man einen
guten Tag und wenn dieser mit ,,dem rich-
tigen“ Patienten zusammentrifft, kann es
auch mal Aussagen geben, die Thnen nicht
gefallen. Gehen Sie damit so offen und
souverin um, wie oben beschrieben, dann

werden solche Kommentare zwar regist-
riert aber beeinflussen kaum die Entschei-
dungsfindung der suchenden Patienten.
Die vielen positiven Anmerkungen sind
es, die die Patienten motivieren Thre Pra-
xis aufzusuchen. Es lohnt sich daher diese
Portale ernst zu nehmen und sie nicht zu
ignorieren. Sie haben ihre Berechtigung
und werden von den Patienten als neutrale
Informationsquelle genutzt.

Wichtig ist es daher sie fest in den Kom-
munikations-Mix der Praxis einzubinden.
Aktivieren Sie lhre zufriedenen Patienten
und regen Sie sie dazu an, Sie auf den Por-
talen zu bewerten. Googeln Sie |hre Praxis
regelmaBig, zum Beispiel alle drei Monate,
um die Neuigkeiten lhrer Patienten zu lesen.

Sie werden dann zusitzlich auf Kollegen
stofSen, deren Patienteneintrige auch fiir
Sie von Interesse sein konnen. Hieraus
konnen sich Ideen ergeben, die zu Threr
Praxisphilosophie passen und die Abldufe
in Threr Praxis weiter verbessern.

Uwe Zoske
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