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Teil 6: Patientenbewertungen im Internet

Der Reputationsradar als
Element im Praxismarketing

| Paula Hesse, M.A., Jens |. Wagner

Langst ist das Thema Patientenbewertungen im Internet in aller Munde. Fiir die einen erschei-
nen sie als ein Risiko, fiir die anderen als eine Chance. Wenn 70 Prozent der Zahnarztsuchen-
den {iber das Internet kommen, ist beides wahr: Patientenbewertungen bieten die Chance, neue
Patienten zu akquirieren. Systematisiert gesammelt und geschickt online platziert, bilden sie
das Aushdngeschild fiir eine Praxis im Web 2.0. Gleichzeitig sind sie ein Risiko. Namlich fiir
den, der eine schlechte Bewertung bekommen hat. Ein schlecht bewerteter Zahnarzt wird
wahrscheinlich noch seltener von Zahnarztsuchenden gewahlt als ein Zahnarzt, der gar keine
Bewertungen fiir sich verzeichnet.

ewertungen auf Internetpor-
talen sind fiir Zahnarztsu-
chende die (iberzeugendste

Empfehlung nach der Empfehlung
durch Bekannte. Entsprechend verhalt
es sich mit einer schlechten Bewer-
tung. Die Empérung eines Patienten,
der sich nicht gut behandelt fiihlt, wird
an die Rezipienten - seien es Bekannte
oder Internetnutzer — weitergegeben.
Die Hemmschwelle fiir den Patienten,
eine negative Bewertung im Internet
abzugeben, ist sicherlich niedriger als
die, sich personlich an seinen Zahnarzt
zu wenden. Im Internet kann er seinem
Arger anonym Luft machen und muss
sich nicht direkt mit seinem Dienstleis-
ter auseinandersetzen. Dadurch kommt
es vielleicht eher zu Beschimpfungen,
als bei der Kommunikation von Ange-
sicht zu Angesicht.

Portale stehen

in der Verantwortung

Mit Beschimpfungen gespickte Bewer-
tungen nicht in die Offentlichkeit ge-
langen zu lassen, ist Aufgabe der Inter-
netportale. Die meisten Portale unter-
ziehen die eingegebenen Bewertungen
erst einer redaktionellen Uberpr[jfung,
bevor sie sie tatsachlich online erschei-

nen lassen. Doch wie genau sie die
Bewertungen uberprifen, bleibt ihnen
letztlich selbst Giberlassen. Und so kann
es sein, dass hier und da eine ,schma-
hende" Bewertung auftaucht, obwohl
sie von Gerichts wegen verboten ist.
Negative Bewertungen erreichen zu-
erst die anderen Internetnutzer und
meist erst spat den Betroffenen.

Zusitzlicher Arbeitsaufwand

fiir den Zahnarzt

Um eine schlechte Bewertung mog-
lichst schnell ausfindig zu machen,
muss der Zahnarzt regelmaBig anna-
hernd alle oder zumindest die wich-
tigsten Portale besuchen und sich die
dort zu ihm und seiner Praxis ein-
gegebenen Bewertungen anschauen.
Dafiir muss er erstens wissen, welche
Portale relevant sind. Zweitens muss
er simtliche auf den Eintragen zu sei-
ner Praxis verzeichneten Bewertungen
genau priifen. Drittens sollte er dies
alles in moglichst kurzen Zeitabstan-
den tun. Diese Recherche bedeutet viel
Arbeit mit groBem zeitlichen Aufwand.
Doch sie ist wichtig; ein Zahnarzt
untersucht damit schlieBlich nichts
anderes als seine Online-Reputation.
Und die ist - wie eingangs erwdhnt -

von immer groBerer Bedeutung fiir
sein Praxismarketing.

Der Reputationsradar

Externe Dienstleister wie die Firma
DentiCheck nehmen dem Zahnarzt
diese aufwendige Arbeit ab. Hier kon-
nen Zahndrzte den sogenannten Re-
putationsradar buchen. Damit werden
wochentlich alle Bewertungen zu dem
Zahnarzt auf etwa 20 Portalen iiber-
prift. Wird eine negative Bewertung
gefunden, bekommt der Zahnarzt sofort
einen Bericht dariiber per E-Mail zuge-
sandt, damit er sich mithilfe von Denti-
Check zeitnah um GegenmaBnahmen
kiimmern kann. Schlechte Bewertun-
gen werden so schnell identifiziert und
es kann gezielt gegengesteuert werden.

Den guten Ruf retten

Bei diesen GegenmaBnahmen kann es
sich zum einen um das Anschreiben der
Portale mit der Bitte um Entfernung
der negativen Bewertung handeln und
zum anderen um die Kontaktaufnahme
zum verdrgerten Patienten iber das
entsprechende Portal. Die dritte Mdg-
lichkeit ist selbstverstandlich die, die
Patienten zum Platzieren weiterer Be-
wertungen zu animieren, um die eine



negative zu relativieren und auch den
Durchschnitt der Gesamtbewertung zu
heben.

Eine negative Bewertung

offentlich kommentieren

Einige der Bewertungsportale bieten
eine Kommentarfunktion, durch die
der Zahnarzt direkt und fiir andere
sichtbar auf eine Bewertung reagieren
kann. Besonders bei einer negativen
Bewertung sollte diese Mdglichkeit ge-
nutzt werden. Ein Zahnarzt, der empa-
thisch auf Kritik eingeht und versucht,
etwaige Missverstandnisse auszurdu-
men, zeigt der Offentlichkeit seine
Souveranitdt. Er nimmt der negativen
Bewertung damit den Wind aus den
Segeln und schafft es vielleicht sogar,
den Kritiker zu besanftigen. Hierflr
muss er jedoch sehr feinflihlig vor-
gehen und seine Worte abwéagen. Die
Experten von DentiCheck bieten hier
Unterstiitzung.

Das Portal um Hilfe bitten

Ist es nicht moglich, eine schlechte
Bewertung durch einen Kommentar
abzumildern, kann sich der betroffene
Zahnarzt direkt an das Portal wenden.
Bei den meisten Portalen findet sich
neben der Bewertung ein Link ,Miss-
brauch melden” oder ,Unzumutbar®.
Klickt der Zahnarzt hierauf, kann er
unter Angabe des Grundes die Bewer-
tung noch einmal tiberpriifen und wo-
moglich I6schen lassen. Gibt es auch
diese Option nicht, sollte der Zahnarzt
ein Anschreiben an das Portal verfas-
sen. Die Entfernung einer Bewertung
muss einen gewichtigen Grund haben.
SchlieBlich bilden Bewertungen eine
Meinung ab und stehen unter dem
rechtlichen Schutz der Meinungsfrei-
heit.

Recht auf Entfernung

von Schmahkritik

Damit ein Zahnarzt verlangen kann,
dass eine negative Bewertung zu sei-
ner Praxis entfernt wird, miissen be-
stimmte Voraussetzungen erfillt sein:
Stellt die Bewertung keine Meinung,
sondern eine bloBe Behauptung, die
eine Tatsache in ein schlechtes Licht
riickt, dar, sind die Portale verpflich-
tet, zu handeln. Das Gleiche gilt fiir
Schméhkritik. Diese juristischen Fein-
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heiten sind fiir den Laien nicht leicht
zu unterscheiden. Zudem sollte auch im
Umgang mit den Portalen der richtige
Ton getroffen werden, um das Anliegen
schnell und ohne weiteren Aufwand
durchzusetzen. DentiCheck gibt seine
diesbeziiglichen Erfahrungen an seine
Kunden weiter und hilft auf Wunsch
beim Formulieren des Anschreibens.

Online Reputation Management
Der von DentiCheck angebotene Re-
putationsradar ist selbstverstandlich
nicht nur bei negativen Bewertungen
interessant. Vielmehr erhélt ein Zahn-
arzt mit dieser Dienstleistung eine
Analyse seines Marktwertes. Er kann
erkennen, auf welchen Portalen nur
wenige Bewertungen zu seiner Praxis
verzeichnet sind und aktiv gegensteu-
ern. Er kann auch sehen, wenn er im
Internet nur unzureichend reprasen-
tiert wird und gemeinsam mit Exper-
ten eine Strategie entwickeln, seine
Bekanntheit im Internet zu erhdhen.
Fiir das sogenannte Online Reputation
Management gibt es bereits heute
viele Dienstleister. DentiCheck hat sich
auf Zahndrzte spezialisiert und bietet
auBer dem Reputationsradar, dem Por-
taleintragsservice und der professio-
nellen Erstellung von Praxiswebseiten
ein deutschlandweit einzigartiges por-
taliibergreifendes Bewertungsmanage-
mentan.
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Mini-implantate:
Von Anwendern fiir Anwender

10. November 2012 im Erich-Brost-Pavillion
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