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(Gefélschte) Patientenbewertungen

Text: Dr. Anonym

Dass Kundenbewertungen im Netz von groBer
Wichtigkeit fur die Reputation vieler Firmen sind,
ist heute eindeutig belegt. Insbesondere in Bezug
auf Gastronomen und Hotels sind sie ein maB-
geblicher Faktor fur die Kundenentscheidung.
Dies geht mittlerweile so weit, dass Influencer
ihre Reichweite ausnutzen, um bei Hotels Gratis-
urlaube zu erschleichen, wenn sie dieses Hotel
inihrem Channel als gut bewerten.

Seit einigen Jahren ist es auch maglich, seine Arztin
oder seinem Arzt auf entsprechenden Portalen
hinsichtlich Soft Skills wie Freundlichkeit, telefoni-
sche Erreichbarkeit oder Barrierefreiheit, aber auch
Hard Skills wie &rztliche Kompetenz zu bewerten.
Auch wenn die Mund-zu-Mund-Propaganda nach-
weislich einen hdheren Stellenwert bei der Arztwahl
hat, geben laut einer Studie der FAU Nurnberg-
Erlangen 65 Prozent der Befragten an, solche Platt-
formen zumindest einmal genutzt zu haben (Emmer
et al. 2013). So erklart sich auch, dass zunehmend
mehr Patienten bei Zufriedenheit oder Unzufrieden-
heit ihre Erfahrung im Internet kundtun.

Leider finden sich bei den Bewertungen auf diesen
Plattformen nicht nur konstruktive Kommentare,
die auf einer eigenen Erfahrung beruhen. Es finden
sich zunehmend auch Bewertungen, die in den
Praxen keinem Patienten zugeordnet werden kon-
nen, gerade auch weil es die Portale erlauben,
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einen fingierten Namen zu benutzen oder anonym
zu bleiben. Dieses Phanomen tritt interessanter-
weise haufig zu Zeiten auf, die traditionsgeméai
durch eher weniger Patientenaufkommen ge-
pragt sind — wie etwa in den Sommermonaten.

Erstaunlich ist auch der Zusammenhang zwischen
einer zeitlichen Haufung von negativen Bewer-
tungen und den kurz darauf folgenden ,Hilfsange-
boten® von Unternehmen, die teilweise mit einer
nahezu 100-prozentigen Loschung aller negativen
Bewertung werben. Steckt dahinter etwa ein Ge-
schéftsmodell? Um diesen Umstand weiter hinter-
fragen und ihm nachgehen zu kénnen, gilt es zu-
nachst, dieses Auftreten numerisch zu erfassen.
Sollten Sie solche Vorfélle in Bezug auf Ihre Praxis
beobachten, gilt es, zu handeln und diese dem juris-
tischen Beistand der zustandigen Landeszahnarzte-
kammern zu melden. Gerade die junge Zahnarzte-
schaft ist von solchen Bewertungen — ob gerecht-
fertigt oder ungerechtfertigt — besonders betroffen.
Ihnen fehlt noch der Ruckhalt jahrelanger Erfahrung,
der den Umgang mit solchen Kommentaren erleich-
tert. Daher muss man immer im Hinterkopf behalten,
dass nur sehr zufriedene oder sehr unzufriedene
Patientinnen und Patienten ihre Meinung im Internet
vertffentlichen. Die groBe Masse an Patienten, die
taglich, wdchentlich, monatlich und jahrlich erfolg-
reich betreut wird, hat (leider) keine Stimme im Netz.
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live.dental.hands-on

Live Interact Y
Training ‘

ePractice32 steht fiir Live Dental Hands-On-Training:

v/ Qualitativ hochwertig
v Schnell und leicht umsetzbar
v Kostengiinstig

Ihre Vorteile: Topreferenten, Hands-On mit der Dentory Box,
Prasentation von Behandlungsvideos und klinischen Fallen, Live-
Diskussionsrunden, Teilnahme als Participant oder Observer,
Punktesammeln nach BLZK.

Jetzt anmelden unter
www.ePractice32.de
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