DIE PRAKTISCHE FRAGE
Wie reagiere ich auf negative Kritiken
auf Bewertungsportalen?

ERST VOR KURZEM hatte ich
wieder einmal ein ldngeres
Gesprich mit einem Kli-
enten, der sich zutiefst iiber
einen negativen Patienten-
Beitrag auf einem Bewer-
tungsportal drgerte. Die Kri-
tik war in pampigem Ton ver-
fasst: Der Patient habe 40 Mi-

b

Mag. Iris Kraft-Kinz nuten warten miissen,
MEDplan 1120 Wien, woraufhin die Dame am

Tel. 01/817 53 50-260, Empfang auf die Beschwerde
www.medplan.at, unhéflich reagiert habe. Und

Fragen & Anregungen: der Arzt selber habe gehetzt
praxis@aerstemagazinat  gewirkt, sei arrogant gewe-
sen und wire nicht auf die
Kritik eingegangen. Der Arzt haderte mit der Welt:
Es sei die erste Bewertung, die nicht mit der Bestno-
te geendet habe. Als wir gemeinsam auf dem Portal
Nachschau hielten, fiel auf, dass die gut gehende In-
ternistenordination nicht tiber mehr als zehn Be-
wertungen aufwies.
Grundsétzlich gilt: Bewertungsportale sind fiir eine
Ordination eine gute Sache, der man aber einige Auf-
merksamkeit entgegenbringen muss. Die Auf§enwir-
kung der Portale ist inzwischen fiir keine Ordination
zu vernachldssigen. Dazu gehort auch, dass jeder
Arzt/Arztin und jede Rezeptionistin aktiv um eine
Empfehlung bitten muss. Genau dies war bislang
vom Team des besagten Internisten vernachléssigt
worden. Zehn Bewertungen sind bei einer Praxis sei-
ner Grofie viel zu wenig. Hier braucht es mehr Enga-
gement. Und den negativen Bewertungen soll hoflich
und kurz erklérend entgegengewirkt werden, auf kei-
nen Fall verdrgert. Dies wirkt entkréftend und sym-
pathisch. Und einzelne Kritik darf man auch nicht
iiberbewerten: Wenn bei 90 Prozent positiver Bewer-
tungen einmal ein Ausreifier nach unten auftritt,
wird dies Patienten auf der Suche nach Arzten nicht
storen, vielleicht nicht einmal auffallen. Bleibt noch
der letzte Schluss: Wie berechtigt war die Kritik?
Reagiert die Rezeption unter Stress unfreundlich?
Und lasse ich die Belastung des vollen Wartezim-
mers an meine Patienten herankommen? Es gibt
keine Ordination, die nicht besser werden kann.




