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Einfuhrung

Ein ganz normaler Montag: zwei deiner
Mitarbeiter melden sich in letzter Sekunde
krank, deine Servicekraft hat einen - J
durchwachsenen Tag und du steckst mal —
wieder bis zum Hals in Patiententerminen. Da ~ “—="
kann der perfekte Service schon einmal auf r,

der Strecke bleiben. Hier lauert die Gefahr,

dass einer deiner Patienten eine schlechte

Bewertung fiir deine Praxis hinterlasst. Studien

zeigen: Bereits eine schlechte Bewertung

kann fur dich und den Ruf deiner Praxis einen

erheblichen Schaden anrichten. Doch du

kannst dich davor schiitzen. Wir zeigen dir

...wie du dein Bewertungsmanagement
einfach und ohne groen Zeitaufwand
aktiv in die Hand nimmst

...wie du mit einigen smarten
Handgriffen dafiir sorgst, dass du i

kiinftig ausschlieBlich positive il
Bewertungen bekommst
...auf welche Bewertungsportale F ir wen ei; ”ef glﬁh d'ere

du dich dabei konzentrieren nlei U"‘?

solltest ' . .
Du bist Heilmittelerbringer, leitest eine

O Praxis fiir Physiotherapie, Ergotherapie,
Logopédie, Podologie oder Ernahrungstherapie
und mochtest den Auftritt deiner Praxis
professionalisieren

...warum Online-Bewertungen
fiir dich als Praxisinhaber ein
wichtiges Werkzeug fiir die
Nahe zu deinen Patienten ist

Du mdchtest deinen Patienten die bestmdglichen
Q Therapien und Services anbieten und aus ihnen
wiederkehrende Kunden machen

Du mochtest fur deine Praxis bei Google die
O meisten und besten Bewertungen in deinem
Einzugsgebiet bekommen

e praxis-profi.com
Mehr Erfolg als Heilmittelerbringer



Online-Bewertungen:
Wegweiser im Internet-Dschungel

Tausende Menschen in Deutschland suchen taglich im Internet nach einer passenden Praxis flir
Ergo- oder Physiotherapie, nach einem Logopaden oder einer Podologin. Die Auswahl im Netz
ist riesig, Google listet beispielsweise fast 75.000 Suchergebnisse allein fir ,Physiotherapeut
Recklinghausen Siid“ auf.

wloch welche Angebote enfcprechen meinen Bediirfnicsen, zu wel-

chem Therapeuten kann ich ein ertravensverhiltnic avfbauen, in
welcher Praxis fihle ich mich wohl?*

Diese Fragen versuchen Patienten ebenfalls im Internet zu klaren. Das wichtigste Werkzeug da-
bei: Online-Bewertungen. Portale und Dienste wie Google (liber deinen Google MyBusiness-Ein-
trag), Quimeda oder Docinsider zeigen anschaulich, dass der Ruf einer Praxis nicht nur aus der
Qualitat der Behandlung, sondern auch aus der Reputation im Internet entsteht. Bewertungen
sind hier der Dreh- und Angelpunkt.

praxis-profi.com
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Warum Heilmittelerbringer Feedback und
Bewertungen brauchen

Dir als Heilmittelerbringer liegt in erster Linie das Wohl deiner Patienten am Herzen. Daher hat
es fur dich gleich mehrere Vorteile, sich aktiv mit ihrem Feedback auseinander zu setzen. Dabei
geht es vor allem darum, die Behandlungen in deiner Praxis genauer auf deine Patienten abzu-
stimmen und mit ihrem Feedback einen gezielten Behandlungsplan zu entwerfen. Wenn du dich
also aktiv um das Feedback deiner Patienten bemiihst und deine Mitarbeiter ebenfalls ins Boot
holst, signalisierst du deinen Patienten,

..dass du in einen akfiven Dialog treten willst
..dass deine Praxis ihre Zeit und ibr ertraven wert ist
.dass du die Behandlung avf ihre Bedirfuicse abstimmen méchfect

Auch in Bezug auf die behandelnden Therapeuten kannst du das Feedback sinnvoll nutzen:
Durch den Dialog mit den Patienten haben deine Mitarbeiter die Chance, ihre Kenntnisse und Fa-
higkeiten im Praxisalltag zu reflektieren — und sich so gezielt weiterentwickeln und weiterbilden
zu konnen. Indem du deine Mitarbeiter motivierst, aktiv Feedback einzuholen, forderst du ihre
berufliche Qualifikation und steigerst zugleich die Qualitat deiner Praxis nachhaltig.

praxis-profi.com
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Warum sind Bewertungen so wichtig?

Im Prinzip sind Online-Bewertungen nichts anderes als Feedback, das bei Google abgegeben
wird. Warum diese Bewertungen eine so grofRe Rolle spielen, basiert auf einem einfachen
psychologischen Prinzip: Menschen treffen Entscheidungen auf Grundlage von Erfahrungen.
Das miissen nicht einmal die eigenen Erfahrungen sein. Auch Empfehlungen und Ratschlage
von Freunden bedingen, ob jemand einen bestimmten Service in Anspruch nimmt oder nicht.
Noch haufiger vertrauen wir heute sogar Online-Bewertungen als Entscheidungshilfe. Das zeigen
neueste Studien'.

i tungen
Jeder Zweite liest Onhne-Bewer
Nutzen Gie Ku .
Eutscheiduuggh:/(e?

ndenbewertvngeh als

30-49 Jahre 61%
50-64 Jahre 49%

65 Jahre und alter 39%

Jede/r Zweite nutzt Online-Bewertungen, bevor er/sie einem bestimmten Service vertraut oder
ein Produkt kauft. Dabei missen wir nicht einmal bewusst nhach Bewertungen suchen. Google
zeigt bei Suchanfragen automatisch die Bewertungen fiir alle relevanten Eintrage an. So sieht es
dbrigens auch bei Google Maps aus: Nutzen wir den Kartendienst, um uns navigieren zu lassen,
gibt uns Google sofort die Bewertung des Ziels dazu.

Wir werden also bei jedem Schritt im Web — gewollt oder nicht — mit Ratings und Bewertungen
konfrontiert. Um eine Entscheidung treffen zu konnen, prifen Internetnutzer rund 10
Bewertungen nach folgenden Kriterien:

»Wie gut ist die Bewertung insgesamt?
Wie viele Bewertungen gibt es?“

praXiS'pIOﬁ.Com 1 Quelle: bitkom.org, 2020
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Mehr als die Halfte der Internetnutzer gibt

an, dass sie ausschliel3lich Unternehmen

oder Praxen auswahlen, die mindestens

eine Bewertung von vier Sternen haben. Hier 2 ]

werden Bewertungen auch fir dich relevant. L2

Dein Team und deine bestehenden Patienten )

wissen bereits, wie gut du deine Praxis flihrst. Physii s Q
gotherapie Praxis... (QQ? (~ Boch

Potentielle Bewerber fiir deine offene Stelle (90_“ QQ Physiothera

oder neue Patienten verlassen sich jedoch vor 'QQ

allem auf den 6ffentlichen Auftritt, um sich jisburg S o V :

3 : ) . raxis flir Physiotherapie

fur oder gegen deine Praxis zu entscheiden. V7 - Jerghoff

Bewertungen sind ein elementarer Teil

deines Online-Auftritts, und damit genau = o

das Aushangeschild, das Menschen von der

Qualitat deiner Praxis iberzeugt.

Ratingen

Zelge die Qualitat deiner Praxis auf
Google MyBusiness

Unter den mehr als 1000 deutschen Bewertungsportalen gibt es einige, die besonders oft

als Entscheidungshilfe genutzt werden. Im Bereich Gesundheit ist das zum Beispiel Qimeda.
Branchenibergreifende Dienste wie Google Bewertungen sind fiir dich als Praxisinhaber jedoch
von groRerer Bedeutung. Hier hinterlassen Nutzer ihre Bewertungen fir Praxen, die bei Google
MyBusiness ein Unternehmensprofil erstellt haben. Deinen kostenlosen Account bei Google
MyBusiness kannst du in wenigen Schritten erstellen:

Bei Google MyBusiness anmelden

Mit Google-Konto anmelden oder Neues erstellen
Adresse deiner Praxis angeben

Standort fiir Google Maps freigeben
Unternehmenskategorie auswahlen
Telefonnummer und Website-URL angeben
Bestatigungsoption auswahlen und loslegen

Google iR

My Business

NoOUAWNS

praxis-profi.com
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So bekommst du positive Bewertungen

Hole Bewertungen aktiv bei deinen Patienten
ein.

Statistisch betrachtet sind namlich rund 94%
aller Bewertungen positiv, sofern Menschen
aktiv dazu aufgerufen werden, eine Bewertung
abzugeben. Der Grund dafir ist eigentlich
ziemlich einfach. Deine Patienten vertrauen
dir, sie kommen moglicherweise schon viele
Jahre in deine Praxis. Sie sind sehr zufrieden
mit der Behandlung und dem Service, den sie
von dir und deinen Mitarbeitern bekommen.
Bittest du sie nun, dir Feedback in Form einer
Google-Bewertung zu geben, werden sie dies
mit Freude tun. Denn so konnen sie dir etwas
zurtickgeben.

Zum Vergleich: Rufst du deine Patienten nicht
dazu auf, sondern erhaltst passiv Bewer-
tungen, fallen im Schnitt nur noch rund 74%
positiv aus. Ganze 26% sind somit negativ. In-
dem du dir aktiv positive Bewertungen abholst,
schiitzt du dich vor negativem Feedback.

praxis-profi.com
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Die 5-Sterne-Formel fur gute Bewertungen

Hole Feedback bei
Patienten ein

v apdd 2
Bitte um eine
Google-Bewertung

Patienten hinterlassen .‘
ihren (Vor-)Namen und

ihre E-Mail-Adresse bei
dir / der Servicekraft

4

Versende dein
vorbereitetes
Feedback-Formular per
E-Mail

'é
Mach deinen Patienten
eine Freude mit einer
netten E-Mail oder einem

kleinen Giveaway beim
ndchsten Termin

it
[ - v

\ \ \ \ \
X X X X X
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Kosten: keine
l Zeitaufwand: gering
Technisches Niveau: Anfanger

1. Feedback einholen

Hole dir aktiv Feedback bei deinen Patienten ein. Daflir kannst du fir dich und deine Mitarbeiter
folgenden Prozess etablieren: Nach jedem Termin wird der Patient gefragt, wie ihm/ihr die Be-
handlung gefallen hat. Auf konstruktive Kritik kannst du im Gesprach sofort eingehen.

2. Zufriedene Patienten um Bewerfung bitten

Zufriedene Patienten bittest du dann, ihre E-Mail-Adresse zu hinterlassen. In einer vorbereite-
ten E-Mail bekommen sie die Moglichkeit, eine Bewertung fiir deine Praxis abzugeben. Der Link
zur Google-Bewertung deiner Praxis wird in der E-Mail bei der hochsten Bewertung (5 Sternen)
hinterlegt. Warum? Wir gehen grundsatzlich davon aus, dass deine Patienten dir 5 Sterne geben
mochten, da du ohnehin nur zufriedene Menschen um eine Online-Bewertung bittest. Denn dar-
um genau geht es: Aktiv positive Bewertungen einzuholen.

hier Google MyBusiness
Dac Feedback-Formular Bewertungslink hinferlegen

5 Sterne — sehr zufrieden ()

—_—

— —
— —  —
— —
—_— —
— —
—_—

— zufrieden () . .
4 Sterne — zU hier Link zur

3 Sterne — maBig zufrieden <) (/m{'mge h;hter/egen

2 Sterne — wenig zufrieden

1 Stern — nicht zufrieden ()
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3. Feedback-Formular anpassen

Um deine Bewertung zu erhalten, legst du eine E-Mail-Vorlage mit Feedback-Formular an. Diese
sollte einige kurze Satze enthalten, in denen du dich fiir das entgegengebrachte Vertrauen und
die Bewertung bedankst. Im Anschluss listest du die Bewertungsmaglichkeiten untereinander

in Form von Stern-Icons auf. Als Sicherheitsnetz bauen wir eine kleine Umleitung ein. Bei 1 bis

4 Sternen verlinkst du also eine Service-Umfrage, nicht den Link zur Google-Bewertung. Die
Umfrage kannst du zum Beispiel bei Diensten wie Survey-Monkey kostenlos erstellen.

4. E-Mail vercenden

Verschicke nach dem Termin die vorbereitete E-Mail mit dem Feedback-Formular. Achte darauf,
dass du bei 5 Sternen den Bewertungslink deines Google MyBusiness-Profils hinterlegst und
bei 1 bis 4 Sternen den Link zur Service-Umfrage.

5. Dankeschon fiir qute Bewerfungen

Fir besonders gute Bewertungen freuen sich deine Patienten tiber ein Dankeschon. Das kannst
du in Form einer E-Mail, mit einer Whatsapp-Nachricht oder als kleines Giveaway nach der
nachsten Behandlung ausdriicken. Das starkt das positive Verhaltnis zwischen dir und deinen
Patienten.

Deine kostenlose E-Mail-Vorlage

praxis-profi.com
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Deine Sterne-Strategie

in der Praxis

Um von der Theorie in die Praxis

zu gelangen, liegt eigentlich nur
noch eines vor dir: deine Strategie
auch umzusetzen. Das bedeutet
auch, dass du dir an dieser Stelle
noch einmal vor Augen fiihren
solltest, warum du Zeit (und
moglicherweise auch Geld) in dein
Reputationsmanagement investieren
solltest. Uns fallen eine ganze Reihe
von Griinden ein:

Das und mehr spricht dafir, den
Schritt in einen neuen Praxisalltag

zu wagen. Denn wie wir in diesem
Paper erklart haben, gibt es im Bereich
Online-Bewertungen eigentlich nur zu
gewinnen. Wir haben dir gezeigt, wie du
auch ohne fundierte Technikkenntnisse
ein einfaches und praktisches
Bewertungssystem fur deine Praxis
aufbaust, welche Tools du daflir nutzen
kannst und wie du deine Praxis in 2

Wochen zur bestbewerteten Praxis in der

Umgebung machen kannst.

Anhand unserer Checkliste kannst du
priifen, ob du an alles gedacht hast:

O anderen Praxen ab

O nach neuen/besseren

e Grunde Online

U end
T e en zu nutzen

Bewertungd

i dich von
Dein Auftritt wirkt professnonell und hebt

unktest du bei der Suche

Als Arbeitgeber P Mitarbeitern durch dein

modernes Image

pessern dein Ranking bei

ertungen ver .
e sichtbarkeit

Google und damit deine

patienten kannst

deiner
Durch das Feedback f inre Bedurfnisse

du die Behandlung genau au

abstimmen

m deine Arbeit gezielt

t auferde . .
o or die Qualitat deiner Praxis

reflektieren und so
steigern

ie ei ute
Du ziehst die Patienten an, dieeine d

Behandlung schatzen und gern auc:\\ J—
Zusatzle'\stungen bei dir in Anspruc

och

i jenten N
Du lernst die Bediirfnisse deiner Patien

O pesser kennen
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