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Reputationsmanagement

und der Umgang mit schlechten

Rezensionen

& Seite 1
Wer bewertet eine KFO-Praxis?

Grundsatzlich hinterlassen zwei ,Extremgrup-
pen” von Patienten Bewertungen fiir Praxen: Die
erste Gruppe besteht aus duferst begeisterten
Patienten, die zum Beispiel aufgrund der Freund-
lichkeit der ZFA eine extrem
positive Bewertung abgeben.
Die zweite Gruppe hingegen ist
sehr verargert, beispielsweise
aufgrund langer Wartezeiten,
und gibt entsprechend nega-
tive Bewertungen ab. Diese
subjektiven Meinungen haben
selbstverstandlich nichts mit
lhren medizinischen Fahigkei-
ten als Kieferorthopade zu tun
und geben kein vollstéandiges
Bild lhrer KFO-Praxis wieder.
Machen Sie sich dies immer
wieder bewusst und argern Sie
sich nicht unnétig Uber schlechte Bewertungen!
Dennoch sollten Sie negative Bewertungen nicht
einfach ignorieren, da sie das Gesamtbild threr
KFO-Praxis beeinflussen, das von AuRenste-
henden wahrgenommen wird. Dies kann nicht
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~,Kommunizieren Sie den Patienten, dass ihre Bewertung anderen
Patienten bei der Suche nach einer passenden KFO-Praxis helfen

kann.”

Das Bild Ihrer KFO-Praxis
positiv beeinflussen

Die gute Nachricht ist, dass Sie das Bild lhrer
KFO-Praxis mit wenig Aufwand verbessern
konnen. Obwohl es gelegentlich vorkommen
kann, dass ein Patient Schwierigkeiten hat, Sie
telefonisch zu erreichen oder einen Parkplatz
zu finden, sind die meisten
lhrer Patienten gllcklich und

\\ zufrieden, wenn vielleicht auch
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nicht so euphorisch wie die-
jenigen, die Thre KFO-Praxis
* bereits positiv bewertet ha-
ben. Andernfalls wirden sie
nicht immer wieder zu lhnen
kommen.
Teilen Sie diesen grundlegend
i? zufriedenen Patienten mit, dass
Sie und Ihr Team sich Uber eine
Bewertung freuen wiir-
den. Die Mehrheit hat
vermutlich noch nie
dariiber nachgedacht,
ik Ihre KFO-Praxis on-
line zu bewerten. Doch
y wenn Sie sie aktiv da-

rauf aufmerksam ma-

&
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j chen, werden einige von
ihnen lhrer Bitte sicher-

»Ziel sollte es daher sein, lhren Onlineauftritt zu pflegen
und das Feedback der Patienten aktiv zu nutzen, um lhre
Gesamtperformance kontinuierlich zu verbessern.”

nur dariiber entscheiden, ob neue Patienten —
insbesondere Privatpatienten, die groRen Wert
auf ein umfassend positives Erlebnis legen —
Ihre KFO-Praxis aufsuchen oder nicht, sondern
beeinflussen, ob potenzielle Mitarbeiter sich be-
werben oder nicht. Engagierte und qualifizierte
Bewerber haben normalerweise bereits eine
feste Anstellung und werden diese nicht fir eine
Praxis aufgeben, die negativ dargestellt wird.
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lich nachkommen.

So sammeln Sie
mehr Bewertungen

Es gibt verschiedene Mdglichkeiten, Ihre Patien-

ten auf die Bewertungsportale aufmerksam zu

machen, beispielsweise:

* Ein Schild an der Rezeption

* Einekleine Karte, die jeder Patient erhalt

* Der Monitorim Wartezimmer (falls vorhanden)

* Eine Nachricht tber das Online-Terminbu-
chungssystem (falls genutzt)

Kommunizieren Sie den Patienten, dass ihre Be-
wertung anderen Patienten bei der Suche nach
einer passenden KFO-Praxis helfen kann. Mit
dieser Formulierung vermeiden Sie den Ein-
druck, dass der Patient Ihnen einen Gefallen tut.
Stattdessen bietet er anderen Menschen eine
wertvolle Orientierungshilfe.

DieVorteile des aktiven
Sammelns von Rezensionen

Beginnen Sie damit, aktiv Bewertungen zu sam-
meln, bewirken Sie zwei Dinge: Erstens erhoht
sich die Anzahl der Bewertungen. Dies ist au-
Rerst wichtig, da eine 5-Sterne-Bewertung auf
Plattformen wie Google, jameda und Co. auf
den ersten Blick zwar toll aussieht, aber wenig
aussagekraftig ist, wenn sie auf unter 50 Be-
wertungen basiert. Erst ab dieser Anzahl neh-
men potenzielle Patienten eine Bewertung ernst.
In der Regel entspricht eine solche Anzahl auch
nicht exakt 5,0 (bzw. 1,0 bei jameda). Tatsachlich
hat dies einen groRen Vorteil: Erstens wirkt eine
hohe, aber nicht perfekte Bewertung auf poten-
zielle Patienten wesentlich authentischer und
glaubwiirdiger, zweitens fallen negative Rezen-
sionen, wie die eines Patienten, der keinen
Parkplatz finden konnte,
weniger auf. Bei einer
groRen Anzahl von Be-
wertungen verlieren
diese weniger rele-
vanten Bewertungen
an Bedeutung.
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,Erstens wirkt eine hohe,
aber nicht perfekte Be-
wertung auf potenzielle
Patienten wesentlich
authentischer und glaub-
wurdiger, zweitens fallen
negative Rezensionen,
wie die eines Patienten,
der keinen Parkplatz
finden konnte, weniger
auf.”
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Bewertungen kommentieren

Kommentieren Sie jede Rezension, unabhan-
gig davon, ob sie positiv oder negativ ist. Ach-
ten Sie jedoch bei negativen Bewertungen da-
rauf, nicht aus Verargerung lber eine unge-
rechtfertigte Bemerkung zu reagieren. Beden-
ken Sie, dass die Mehrheit der Patienten lhre
medizinischen Fahigkeiten nicht richtig ein-
schéatzen kann. Diese Erkenntnis hilft Ihnen,
professionell zu reagieren und eine person-
liche Distanz zu wahren.

Schreiben Sie Ihre Antwort zudem immer fiir die
anderen Leser und nicht nur fiir den Verfasser.
Denn es ist unwahrscheinlich, dass lhre
Antwort die negative Erfahrung des be-
troffenen Patienten andern wird, selbst
wenn sie unbegriindet ist. Doch mit
einer gut formulierten Antwort kon-
nen Sie beeinflussen, wie andere
potenzielle Patienten die Situation
und lhre KFO-Praxis wahrnehmen.

Beispiel: Offen auf
negative Bewertungen
reagieren

In einer relativ grolen Praxis be-
fanden sich aufgrund der Corona-Situ-
ation fast 50 Prozent der Mitarbeiter in
haduslicher Quarantane. Wenn die Halfte
des Teams fehlt und die andere Halfte die
gesamte Arbeit allein bewaltigen muss,
konnen Fehler passieren. Diese Situation
kann sich negativ auf Patienten auswir-
ken, da diese die Zusammenhange nicht

So fiel auch in dieser Praxis etwas vor, was zu
einer berechtigten negativen Bewertung fihrte.
Der Praxisinhaber entschloss sich, das einzig
Richtige zu tun und die Wahrheit zu schreiben.
Er antwortete offentlich auf die Bewertung,
dass der Beschwerdefiihrer absolut recht habe
und dass die Ereignisse wahr seien. Was er je-
doch nicht wissen kénne — und das erwahnte
er ebenfalls — ist, dass aktuell knapp die Hélfte
des Teams in Quaranténe sei und sie den Betrieb
trotzdem so gut wie mdglich aufrechterhalten
mochten.

Ergabin der Antwort zu, dass ihnen dabei Feh-
ler unterlaufen und er und sein Team sich dafir
entschuldigen. Es hétte nichts gentitzt, sich
witend dagegen zu verteidigen. Mit diesem
Ansatz zeigte er Verstandnis fiir den Arger des
Patienten und erklarte sachlich, wie es zu den
Problemen gekommenist.

Ob dies die Meinung des Beschwerdefiihrers
gedndert hat, weilt man nicht. Aber es ist wich-
tig, dass potenzielle Patienten oder Bewerber,
die dies lesen, denken: ,Mensch, die sind ehr-
lich! Die geben es auch mal zu, wenn etwas
nicht gut gelaufen ist. Das finde ich gut! Denn

das passiert doch Uberall einmal .

Textlich wandte sich der Praxisinhaber in
seiner Antwort zwar an den Beschwerde-
fiihrer, doch inhaltlich schrieb er vor allem
fur andere Leser und relativierte den ne-
gativen Kommentar in gewisser Weise.

Fazit: Kimmern Sie sich
aktivum die Bewertungen
Ihrer KFO-Praxis

,Wichtig beim Thema Bewertungen auf
Google, jameda und Co. ist, dass Sie
aktiv werden und sich darum kim-
mern oder die Aufgabe an einen Ihrer
Mitarbeiter Ubergeben. Es ist unver-
meidlich, dass es unterschiedliche Be-
wertungen lhrer KFO-Praxis geben wird.
Doch mit geringem Aufwand kénnen
Sie beeinflussen, wie diese im Durch-
schnitt ausfallen und welche Auswir-
kungen sie auf potenzielle neue Patien-
ten und Bewerber haben!”
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fur Aligner, Retainer &

KFO-Apparaturen

antibakterieller Schaum mit 3-fach-Wirkung:
- reinigt Aligner zu Hause & unterwegs
- pflegt Zahne & Zahnfleisch
+ hellt Zdhne sichtbar auf

+ beseitigt & verhindert Geriiche
und Vergilbungen

- steigert Patientenmotivation & Mitarbeit

- perfektes Give-away zum 1. Alignerset

+ auch fiir andere KFO-Apparaturen, Retainer
oder Schnarcherschienen geeignet

3D-Gesichtsscanner

« Erstellung eines 3D-Patienten per Mausklick

(3D Smile Design)

+ Zusammenfiihren aller digitalen Daten

und der natiirlichen Kopfhaltung e

+ Bestimmung der Okklusionsbeziehungen und

+ Ermdglichung einer prazisen Diagnostik

« Erleichterung der Patientenkommunikation

« Erfassung visueller sowie funktioneller Aspekte

RAYFace

Ausrichtung der Kiefergelenke

DENTALSYSTEME

+ anschauliche Visualisierung der Behandlungsziele

ENTDECKEN SIE AUCH UNSERE
DGKFO-SONDERAKTION

Angebotsflyer liegt auch dieser KN-Ausgabe bei.



