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Negativen Bewertungen
strukturiert begegnen —Teil 1

| Jens|. Wagner

Uber kaum ein Thema existieren so viele Halbwahrheiten wie iiber die negative Arztbewertung
im Internet. Angesichts der Vielzahl sich scheinbar teils widersprechender Gerichtsurteile mag
dies vielleicht nicht verwundern. Auch der Umgang der Bewertungsportale mit Beanstandungen
und Lschungsantridgen entwickelt sich stetig weiter. Viele Arzte sind entsprechend verun-
sichert und resignieren, statt sich dem Thema aktiv zu widmen.

ewertungen sind immer auch
ein emotionales Thema. Umso
wichtiger und hilfreicher wird

es sein, der eigenen Emotionalitdt eine
klare Struktur, einen eine Handlungs-
abfolge definierenden Prozess entge-
genzustellen. Diesen Prozess kdnnen
Sie dann Schritt fiir Schritt abarbei-
ten, wohl wissend, damit |hr Best-
maglichstes getan zu haben.

Vorweg soll eines nicht unerwdhnt
bleiben: Wir empfehlen, keine Angst
vor kritischen Bewertungen zu haben.
Sie kdnnen Ihr Bewertungsprofil be-
reichern, es authentisch und interes-
sant werden lassen. Auch kdnnen Sie
durch einen gut verfassten Kommen-
tar der Bewertung

eine sehr positive

AuBenwirkung erzielen. Im nachfol-
genden ersten Teil des Artikels befas-
sen wir uns jedoch zuerst mit dem
Fall, in dem Sie mit der Bewertung
nicht leben konnen und eine Léschung
beantragen mdchten.

Kritische Bewertungen
friih entdecken
Jede Woche begegnen wir Praxen, die
im Internet negativ bewertet wurden
und diese Bewertungen gar nicht ken-
nen. Oft sind bereits Jahre vergangen,
in denen die Bewertung ohne Kennt-
nis der Praxis im Internet auf die
Betrachter wirken konnte. Ein solches
Szenario gilt es natiirlich zu vermei-
den: Um uberhaupt handlungsfahig
zu sein, missen Sie den Hand-
lungsbedarf erst einmal
erkennen. Dazu eta-
blieren Sie in lhrer
Praxis ein System zur
Friherkennung kriti-
scher Bewertungen.

Dabei handelt es sich um nichts weiter
als eine Liste an Hyperlinks, die auf
das Profil lhrer Praxis in den einzel-
nen Bewertungsportalen fiihren. Ein sol-
cher Link sieht dann beispielsweise so
aus www.musterportal.de/arztprofile/
musterpraxis-musterstadt.ntml. Sie
konnen diese Links in einem Word-
Dokument anlegen oder die Profile als
Favoriten direkt im Browser verlinken.
Wichtig dabei ist es jedoch, alle wesent-
lichen Profile zu finden, denn es existie-
ren fiir jede Praxis etwa 15 bis 20 rele-
vante Bewertungsportale. Die meisten
Arzte kennen nur ein oder zwei der
Portale namentlich, aber die Such-
maschine Google findet sie alle und
prasentiert sie dem Endverbraucher,
wenn man lhre Praxis googelt. Nutzen
Sie deswegen auch die Suchmaschine,
um die fiir Ihre Praxis relevanten Be-
wertungsportale zu identifizieren.
Dabei miissen Sie wissen, dass bei-
spielsweise die Suchmaschine Google
selbst auch eine Bewertungsfunktio-
nalitdt anbietet. Google selbst gehort
also auch in diese Liste. Dazu kom-
men dann noch die diversen Bran-
chenverzeichnisse, einschlieBlich der
Gelben Seiten, dem Ortlichen und dem
Telefonbuch, denn auch diese sind im
Internet alle Bewertungsportale.

Steht die Liste, beauftragen Sie jeman-
den aus lhrem Team, jeden Montag-
morgen alle Bewertungsprofile zu be-
suchen und nach neuen kritischen
Bewertungen zu schauen. Wir empfeh-
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len den Montag statt des Freitags, da-
mit Sie ein solches Argernis nicht mit
in Ihr Wochenende nehmen miissen.
Somit ist der erste Schritt erledigt und
Sie kdnnen zeitnah reagieren.

Jetzt keine Loschung beantragen
Sie haben richtig gelesen. Entdeckt Ihr
Friihwarnsystem eine neue negative
Bewertung, empfehlen wir [hnen, diese
in aller Regel nicht direkt zu reklamie-
ren (im Sinne eines Léschantrags). Und
zwar auch dann nicht, wenn es sich
um eine Bewertung mit offensicht-
lichen Falschbehauptungen oder gar
Schméhkritik handelt. Der Grund die-
ser Empfehlung liegt in dem Verhalten
der Bewertungsportale bei Eingang
eines Loschantrags.

Nach unserem Empfinden scheinen
die Portale immer mehr zu versuchen,
kritische Bewertungen auf ihrer Platt-
form zu halten. Wenn Sie einen Lésch-
antrag stellen, dann wird im nédchsten
Schritt der Autor der Bewertung via
E-Mail kontaktiert und die Bewertung
vorlibergehend ausgeblendet. Hierbei
werden dem Autor die Griinde lhrer
Beanstandung dargelegt und es wird
ihm die Gelegenheit gegeben, seine
Bewertung entsprechend anzupassen.
Er kann also Texte nachtrdglich um-
formulieren oder streichen.

Nun miissen Sie wissen, dass Bewer-
tungen per se im Grundgesetz als
Meinungsfreiheit geschiitzt sind. Eine
Loschung kdnnen Sie Gberhaupt nur
dann beantragen, wenn Textstellen
vorliegen, die nicht unter den Schutz
der Meinungsfreiheit fallen. Dazu ge-
horen die erwdhnten falschen Tatsa-
chenbehauptungen und die Schméh-
kritik. Sind solche Stellen nicht vor-
handen, ist eine Bewertung nicht
reklamierbar bzw. eine Léschung wird
aller Voraussicht nach abgelehnt.
Wenn der Autor der Bewertung also alle
von lhnen beanstandeten Textpassagen
soweit andert, abschwéacht, umformu-
liert oder streicht, dass nun samtliche
Formulierungen als Meinungsfreiheit
gelten dirften, dann passiert zweierlei:
Ersten steht die Bewertung (in geén-
derter textlicher Fassung, aber mit
gleicher Benotung) dauerhaft online
und zweitens ist die Bewertung nun
moglicherweise nicht mehr anfechtbar,
auch nicht durch [hren Anwalt.

In diesem Fall hat Ihr Loschantrag nur
eines verursacht: Die Bewertung ist
Lunldschbar" geworden. lhre eigene
ausfiihrlich vorgetragene Argumenta-
tion hilft unter Umstdnden nur dem
Autor der Bewertung dabei, selbige
abzusichern. Es ist also zweifelhaft, ob
ein zeitnaher Loschantrag die Reak-
tion der Wahl darstellt. Vor dem hier
geschilderten Hintergrund empfehlen
wir ein anderes, dreistufiges Vorgehen:

Schritt 1: Relativieren statt
Reklamieren

Da wir uns in diesem Verfahren dazu
entscheiden, einen Ldschantrag nicht
direkt zu verschicken, sollte die erste
Reaktion lhrerseits in dem Bestreben
liegen, die neue kritische Bewertung
durch neue positive Bewertungen zu
relativieren. Neue Bewertungen ver-
bessern nicht nur den Notenschnitt, sie
werden auch oben in der Bewertungs-
liste eingefligt und driicken negative
Bewertungen weiter nach unten.

Schritt 2: Loschantrag mit Zeitversatz
Lassen Sie erst einmal etwas Zeit ver-
gehen. Wir empfehlen mindestens ein
halbes Jahr, besser ein volles Jahr, zu
warten, bevor Sie die Léschung der
Bewertung beantragen. Dies hat einen
simplen Grund: Je mehr Zeit vergan-
gen ist, desto mehr wird sich ein
erhitztes Gemiiht wieder beruhigt
haben und desto weniger wird der
Autor motiviert sein, nochmals Zeit
und Arbeit zu investieren. Reagiert er
auf die E-Mail Anfrage des Portals
nicht, wird die Bewertung geldscht.

Schritt 3: Nachweis der Behandlung
Hinzu kommt noch die Mdoglichkeit,
einen Behandlungsnachweis zu ver-
langen. SchlieBlich kdnnte es sich bei
dem Autor der Bewertung auch um ei-
nen ehemaligen Mitarbeiter oder einen
missgiinstigen Kollegen aus der Nach-
barschaft handeln. Bitten Sie das Portal,
einen Nachweis einzuholen. Ist es dem
Autor der Bewertung nicht maglich,
diesen Nachweis zu erbringen, wird
die Bewertung ebenfalls geldscht.

Unterstiitzung im Umgang

mit Arztbewertungen

Aufgrund der Schwierigkeiten im Um-
gang mit Arztbewertungsportalen so-

wie auch im Sammeln von Bewertun-
gen sind Dienstleistungen wie Denti-
Check entstanden. Diese beschrdnken
sich nicht nur auf eine Beratung, son-
dern bieten eine sehr effektive Unter-
stiitzung, die das Sammeln von neuen
Bewertungen im Internet stark verein-
facht. Bitte beachten Sie diesbeziiglich
den Hinweis unter ,Info".

Info.

DentiCheck bietet zurzeit einen Online
Bewertungs-Check an, der unter Angabe
des Gutschein Codes ,ZWP2015" auf
www.denticheck.de kostenfrei buchbar
ist. Dieser hilft Ihnen, zu verstehen, wie
Ihre Praxis aktuell auf zahlreichen Portalen
und auf Google bewertet wird und welche
Konsequenzen sich fiir Ihr Online-Image
ergeben.

« Wie wird Ihre Praxis im Internet be-
wertet? « Wie gut ist lhre Praxis vor nega-
tiven Einzelmeinungen geschditzt? « Wo
steht lhre Praxis im Bewertungsvergleich
zu lhren lokalen Konkurrenten? « Wie kén-
nen Bewertungen lhre Platzierung bei
Google und anderen Portalen verbessern?

Das Resultat wird in einem etwa 30-
mindtigen Telefonat prasentiert. Es wer-
den konkrete Handlungsoptionen vorge-
schlagen, sodass Sie im Anschluss selbst-
sténdig und effektiv tatig werden kon-
nen. Zur Anmeldung gelangen Sie unter
www.denticheck.de

Jens |. Wagner
= Infos zum Autor

kontakt.

DentiCheck.

Einfach echte Bewertungen sammeln.
Siemensstr. 12b

63263 Neu-Isenburg

Tel.: 06102 37063117
beratung@denticheck.de
www.denticheck.de
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Ein neues Level der Flexibilitat.
F6 SkyTaper.

Funf verschiedene FeilengroBen sorgen dabei fiir ein lickenloses

Endlich ein Ein-Feilen-System, das optimale und komplette Flexibi-
Anwendungsspektrum. Zusétzliche Flexibilitat bietet die Beschaffen-

litdt zur Behandlung nahezu aller Kanalanatomien bietet. Der neue
heit jeder einzelnen Feile: Trotz des groBeren Tapers ist der

F6 SkyTaper von Komet®. Das neue rotierende System mit Taper 6
F6 SkyTaper spurbar geschmeidiger als vergleichbare Instrumente.

ermoglicht die Wurzelkanalaufbereitung mit nur einer Feile.
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