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Teil 22: Patientenbewertung im Internet

Welt der Bewertungsportale

| Jens|. Wagner

Wer die eigene Praxis googelt, wird auf den ersten Blick erkennen, dass etwa 80 Prozent der
von Google dargestellten Suchergebnisse auf Bewertungsportale verlinken. Und zwar auf
ein speziell fiir Inre Person oder Praxis eingerichtetes Profil. Hier werden Sie aufgefiihrt und
konnen bewertet werden, unabhdngig davon, ob Sie dies befiirworten.

och welche Portale sind fiir
Sie und lhre Praxis relevant
und mit welcher Strategie

kénnen Risiken minimiert sowie Chan-
cen genutzt werden? Um einen Uber-
blick auf den Markt der Bewertungs-
portale zu erhalten, empfiehlt sich eine
simple Kategorisierung. In die erste Ka-
tegorie fallen die Ihnen sicherlich teils
bekannten Arztbewertungsportale. Ka-
tegorie zwei besetzen wir mit allge-
meinen Branchenverzeichnissen wie
beispielsweise die Gelben Seiten oder
Yelp. In Kategorie drei finden sich sol-
che Dienste, die wir anfangs gar nicht
mit Bewertungsportalen in Verbindung
bringen wiirden, ndmlich die Suchma-
schine Google sowie Facebook.

Bewertungsportal:

Die Gelben Seiten

In Kategorie zwei der Tabelle finden sich
Branchenverzeichnisse, von denen die
meisten Arzte gar nicht wissen, dass
es sich um Bewertungsportale handelt.
Darunter die Gelben Seiten, Das Ort-
liche und Das Telefonbuch. Auch die
Auskunft 11880 inkludiert Bewer-
tungsoptionen. Dies ist durchaus er-
staunlich, da es sich bei diesen Marken
um alteingesessene Dienstleister han-
delt. Doch tatsdchlich verhalt es sich
mittlerweile so, dass sich nahezu alle
Branchenverzeichnisse online zu einem
Bewertungsportal entwickelt haben. Es
wdre in der Tat schwierig, Uberhaupt
ein Branchenverzeichnis zu nennen,
welches eben keine Bewertungsfunk-
tionalitdt anbietet. Gerade die Gelben

Seiten und Das Ortliche schaffen es
aktuell, bei vielen Google-Suchanfra-
gen des Musters ,Zahnarzt Stadt" auf
der ersten Ergebnisseite im oberen
Bereich aufzutauchen. Aufgrund der
Markenbekanntheit beim Endverbrau-
cher ist somit damit zu rechnen, dass
diesen Anbietern online eine gewisse
Relevanz zukommt.

Branchenverzeichnisse versus
Arztbewertungsportale

In der Gedankenwelt vieler Arzte redu-
ziert sich das Thema Arztbewertungen
im Internet hdufig auf die Betrachtung
von Arztbewertungsportalen. Dies ist
aufgrund der starken Prdsenz von
Branchenverzeichnissen viel zu kurz
gedacht. Haufig rlcken Letztere erst
in die Wahrnehmung des Arztes, wenn
eine kritische Bewertung vorliegt und
Google die niedrige Durchschnittsnote
dann in den Suchergebnissen zur Praxis

anzeigt. Ein interessanter wesentli-
cher Unterschied zwischen Arztbewer-
tungsportalen und Branchenverzeich-
nissen besteht haufig darin, dass Letz-
tere die Reihenfolge der Suchergeb-
nisse in der Regel nicht nach der Anzahl
der vorliegenden Bewertungen festle-
gen. Im Gegensatz zu Arztbewertungs-
portalen ist es auf Branchenverzeich-
nissen deswegen von geringerem Mehr-
wert, hohere, also zweistellige, Bewer-
tungsanzahlen zu sammeln.

Eine sinnvolle Zielsetzung auf Bran-
chenverzeichnissen ware in aller Regel
bereits mit ein paar wenigen Bewer-
tungen erfillt und somit relativ einfach
realisierbar. Die Pflege dieser Portale
mit Bewertungen sollte aufgrund der
Summe der genannten Vorteile nicht
vernachldssigt werden. Doch eine
Streuung der Bewertungsaktivitaten
bietet noch weitere ganz wesentliche
Vorteile.

Drei Kategorien Bewertungsportale®
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Kategorie A Kategorie B Kategorie C
* Arzt-Auskunft 11880 * Facebook
« Die Zahnarztempfehlung |+ Cylex » Google
« Doclnsider « Das Ortliche
«imedo + Das Telefonbuch
« jameda * Gelbe Seiten
» Sanego * Golocal
» Thanks Doc » KennstDuEinen.de
» Weisse Liste * Meine Stadt
» Stadtbranchenbuch
* Yelp
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Bewertungsstreuung versus
Fokussierung

Wer in der regionalen Google-Suche fiir
eine Suchanfrage nach ,Zahnarzt Mus-
terstadt” auf die erste Ergebnisseite in
Google kommen oder sich dort halten
will, ist mit einer Bewertungsstreuung
gut beraten. Wie hoch der Einfluss einer
Bewertungsstreuung auf die Suchergeb-
nisposition |hrer Praxis ist, wurde im
Laufe des Jahres 2013 von fiihrenden
Experten analysiert. Die Experten-
gruppe' identifizierte 97 Einflussfak-
toren auf das Google-Ranking und
sortierte diese nach ihrer Wichtigkeit.
Auf dieser langen Liste finden sich
.Bewertungen” nicht nur in den Top 3
der Einflussfaktoren, sondern liber ein
Dutzend Mal an den unterschiedlichs-
ten Positionen. Auf Platz 18 liegt der
Punkt ,Bewertungsstreuung, d.h. An-
zahl verschiedener Portale mit Be-
wertungen”. Hier zeigt sich, dass es fiir
Google von hoher Relevanz ist, nicht
nur auf einem, sondern mdglichst auf
vielen Portalen bewertet zu werden.
Direkt darliber auf Platz 17 findet sich
der Punkt ,Haufigkeit neuer Bewer-
tungen auf samtlichen Portalen”. Hier
wird deutlich, dass das Thema Bewer-
tungen einer stindigen Aktivitdt be-
darf, da es nicht nur auf das \orhanden-
sein von Bewertungen ankommt, son-
dern auch auf deren Aktualitdt. Den-
noch gilt hier nicht automatisch das
Motto ,je mehr, desto besser" Google
wird immer eruieren, ob die Haufigkeit
von Bewertungen noch in einem ver-
héltnismédBigen Rahmen liegt.

Hierfiir vergleicht Google, wie viele Be-
wertungen auf dem jeweils betrachte-
ten Portal iiblicherweise anfallen. Ein
vollig tberproportionales Bewertungs-
wachstum wird somit gegebenenfalls
als ,Spam" gewertet. Dies ist insbeson-
dere von Wichtigkeit, wenn es sich um
sogenannte Google-Bewertungen han-
delt. Denn auch in der Suchmaschine
Google kdnnen Sie bewertet werden.

Das wohl wichtigste
Bewertungsportal: Google

Ihre Praxis hat in Google ein eigenes
Profil. Dieses wird durch Google auch
ohne lhr Zutun und ohne Absprache mit
Ihnen automatisch angelegt. Hier fin-
det sich lhre Berufsbezeichnung (z.B.
Kieferorthopdde oder Zahnarzt) sowie

Ihre Kontaktdaten und gegebenenfalls
sogar Bilder lhrer Praxis oder Ihrer Per-
son. Google geht an dieser Stelle &hn-
lich vor wie die vielen Arztbewertungs-
portale und Branchenverzeichnisse: Ihr
Google-Profil kann von jedermann mit
Text und Note bewertet werden!
Erscheint lhre Praxis in den Google-
Suchergebnissen und sind bereits Be-
wertungen fiir selbige in Ihrem Google-
Profil vorhanden, dann wird dies auch
angezeigt. Probieren Sie es aus! Oder
googeln Sie einfach ,Zahnarzt Diissel-
dorf" und achten Sie auch auf die
Bewertungssterne in den mittigen
Suchergebnissen. Google setzt hier auf
die gleiche visuelle Darstellung in Form
von Bewertungssternen wie auch viele
Arztbewertungsportale oder auch das
Versandhandelshaus Amazon.

Den Bewertungen in lhrem Google-
Profil wird eine besondere Relevanz
beigemessen. So nimmt beispielsweise
der Punkt ,Anzahl von Bewertungen
im Google+ Local/Places Profil" den
Platz 6 auf der Liste mit 97 Einflussfak-
toren ein. Allerdings scheint die Anzahl
der Bewertungen in |hrem Google-
Profil dann einen hohen Einfluss zu
besitzen, wenn keine oder nur wenige
Bewertungen vorhanden sind. Sind erst
einmal einige Bewertungen vorhanden,
sinkt der marginale Grenznutzen einer
jeden weiteren Bewertung.

Welche Bewertungsportale

sind die Wichtigsten?

Aus unserer Sicht sind dies genau
diejenigen Bewertungsplattformen, die
bei einer Google-Suche nach lhrer Pra-
xis in den Suchergebnissen auftauchen.
Denn die meisten Endverbraucher wer-
den die verschiedenen Bewertungspor-
tale namentlich nicht kennen. Vielmehr
werden sie lhre Praxis in Google suchen
und dann aus Neugier auf die in den
Suchergebnissen angezeigten Portale
klicken. Auch verwandte regionale
Suchanfragen wie z.B. ,Zahnarzt Mus-
terstadt” weisen dieser Logik entspre-
chend auf relevante Portale hin.

Bewertungen durch

Patienten gezielt steigern

Einige wenige Unternehmen bieten in
Deutschland ein portaliibergreifendes
Bewertungsmanagement fiir Zahnarzte
an. Von zufriedenen Patienten Bewer-

tungen zu erhalten und sie marketing-
strategisch sinnvoll auf den relevanten
Portalen zu platzieren, ist mit deren
Hilfe sehr gezielt mdglich und einfach
umsetzbar. In der Praxis werden Bewer-
tungen mittels Fragebdgen aus Papier
oder via iPad-App akquiriert und an die
Spezialisten weitergeleitet. Dort wer-
den sie verarbeitet und verdffentlicht.
Bei der Auswahl eines Bewertungs-
management-Anbieters sollten Sie
erfragen, ob dessen Dienstleistung
vor dem Hintergrund des Werberechts
juristisch gepriift wurde.

1 http://moz.com/local-search-ranking-
factors

Info.

Derzeit bietet DentiCheck einen kosten-
freien Online-Bewertungs-Check an.
Hier erfahren Sie, wie lhre Praxis aktuell
bewertet wird — auch im Vergleich zu
lhren Kollegen vor Ort. Eventuell vorlie-
gende kritische Bewertungen werden
gefunden und Verbesserungspotenziale
identifiziert. Interessierte Praxen kénnen
sich auf www.denticheck.de tber Details
dieser Leistung informieren und den
kostenfreien Online-Bewertungs-Check
direkt via Internet bestellen.
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