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Shitstorm und Rufschédigung verhindern

Nach der medizinischen Komplikation
kommt die PR-Komplikation

Marc Daumler, PR-Senior-Berater, Agentur excognito, Berlin

Meist entladen sich die Enttauschung und der Arger von behandelten Personen
nach einer Komplikation in negativen Bewertungen. Negative Bewertungen kén-
nen geldéscht werden, wenn sie unwahre oder rufschadigende Behauptungen
enthalten - hier reicht meist eine Mail an den Portalbetreiber. Schlechte Bewer-
tungen oder negative Kommentare, die nicht geléscht werden kénnen, sollten Sie
immer beantworten, und zwar gesprachsanbietend, empathisch und freundlich.

Trotz erfolgreicher Therapie oder gelunge-
ner Operation konnen Patientinnen und
Patienten unzufrieden sein und diese Mei-
nung auch 6ffentlich kommunizieren. Rich-
tig tibel kann es sich fiir Sie entwickeln,
wenn tatsachlich eine Komplikation oder
sogar ein Behandlungsfehler fiir die Unzu-
friedenheit verantwortlich ist. Was also tun
bei einer Komplikation, damit es keinen

Shitstorm oder sogar eine Rufschiddigung
gibt? Hier gibt es verschiedene Szenarien,
die auch unterschiedliche Aktionen von
Thnen verlangen.

Die Komplikation kann

behoben werden

... und die Patienten sind ergebnisorientiert
und somit am Ende zufrieden. Diese Zufrie-

denbheit teilen sie im Idealfall dann auch auf
einem Bewertungsportal mit.

Tipp: Sind Patientinnen und Patienten mit
dem Ergebnis hochzufrieden, fragen Sie
aktiv nach einer Bewertung.

Die Komplikation konnte behoben
werden, das Ergebnis ist gut, aber
die Patienten sind unzufrieden

Tipp: Wenn Sie die Unzufriedenheit bemer-
ken, recherchieren Sie, wie aktiv diese Per-
son in Social Media und auf Bewertungs-
portalen ist. Dazu geben Sie einfach den
Patientennamen bei Google ein und werfen
einen Blick auf Facebook sowie auf die gan-
gigen Bewertungsportale. Das hilft Ihnen,
die Gefahr einer Krisen-PR-Situation
schneller zu erkennen.

Die Komplikation ist eingetreten und
... es ist Thnen trotz Korrektureingriff nicht
gelungen, das urspriinglich gewiinschte
Ergebnis zu erreichen. Dennoch scheint die
behandelte Person dies zu akzeptieren.
Tipp: Nach einer Bewertung zu fragen ist
tabu.

Die Komplikation ist eingetreten und
... es ist Thnen trotz Korrektureingriff nicht
gelungen, das urspriinglich gewiinschte
Ergebnis zu erreichen, und die behandelte
Person akzeptiert diesen Status nicht. Spa-
testens jetzt befinden Sie sich in einer erns-
ten PR-Situation. Die Wahrscheinlichkeit,

Auch wenn dies Ihr erster Impuls ist: Antworten Sie
nicht aggressiv auf eine negative Bewertung, sondern
empathisch und l6sungsorientiert. Denn Ihre Antwort
wird vor allem von potenziellen Neupatienten gelesen.
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dass diese Person die Enttauschung nicht
auf sich beruhen lésst, ist hoch. Das bedeu-
tet, dass Sie von Folgendem ausgehen miis-
sen: Negative Bewertung auf Arztbewer-
tungsportalen wie Jameda oder Sanego,
negative Bewertung bei Google MyBusiness,
schlechte Rezension bei Facebook und
wohlméglich negative Kommentare bei Ins-
tagram.

Tipp: Beobachten Sie Thre Prisenzen auf
Thren eigenen Social-Media-Kanilen und
den gingigen Arztbewertungsportalen.
Wenn Sie mit eigenem Profil angemeldet
sind, erhalten Sie automatisch eine E-Mail,
dass Sie bewertet wurden - das erspart das
tagliche Recherchieren iiber Monate.

Die behandelte Person wechselt
sofort die Arztpraxis fiir eine
Nachbehandlung oder Korrektur

In diesem Fall ist das Arzt-Patienten-
Verhiltnis zerstort. Nun besteht nicht nur
die Gefahr negativer Bewertungen durch die
behandelte Person. Es kann auch in der neu-
en Arztpraxis aus einer medizinisch indu-
zierten Komplikation schnell eine verbali-
sierte ,,Pfusch-OP“ werden, und Pfusch-
OPs sind perfekt fiir die Publikumsmedien.
Tipp: Wenn Sie erfahren konnen, wo die
Person weiter behandelt wird: Nehmen Sie
kollegial Kontakt auf, von Kollege zu Kolle-
ge. Es geht dabei nicht um eine medizini-
sche Erklarung oder gar um ein Anbiedern.
Es geht darum, aus der Anonymitit heraus
eine kollegiale Verbindlichkeit aufzubauen,
um die emotionale Hemmschwelle fiir eine
Pfusch-Story in den Medien zu erhéhen.
Auch wenn Thr Personlichkeitsrecht als Arzt
oder Arztin gesetzlich geschiitzt ist, gilt:
Wird es publik, dass Sie ,,der Pfuscher in
dem TV-Beitrag® sind, wird es schwierig,
dieses Image wieder abzulegen.
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Sie erhalten negative Bewertungen

. zum Beispiel bei Google MyBusiness,
Facebook, Jameda, Yelp oder auf anderen
Portalen.
Tipp: Eine Uberreaktion kann fatale Fol-
gen haben, deswegen: priifen Sie erstmal,
ob die Bewertung gegen die Richtlinien
des Portalbetreibers verstof3t. Unwahre
Behauptungen oder rufschiadigende und
beleidigende Formulierungen kdnnen
geléscht werden. Dazu bendtigen Sie kei-
nen Anwalt, eine Mail an den Portalbetrei-
ber reicht aus.

Eine negative Bewertung ist

nicht Iéschbar

Zuerst einmal: Eine negative Bewertung ist
kein Drama. Wer 50 Bewertungen mit
Note 1 vorweisen kann, sorgt eher fiir
Skepsis. Eine negative ab und zu erhoht
nicht nur die Glaubwiirdigkeit, sondern ist
auch eine grofSe Chance fir Sie, denn: Wer
49 hervorragende Bewertungen hat und
eine negative, welche wird wohl gelesen?
Genau! Diese eine. Und nun kommt es
darauf an, wie Sie darauf reagieren. Aggres-
siv und verteidigend? Auch wenn Thnen
danachist:Nein! Sondern empathisch und
patientenorientiert, denn diesen Kommen-
tar schreiben Sie nicht fiir die unzufriede-
ne Person, sondern fiir all die anderen
potenziellen Patientinnen und Patienten,
die dann Ihre sympathische, 16sungsorien-
tierte, nette Antwort lesen. Und jeder weif3:
Wenn es ein Problem geben sollte - mit
Ihnen kann man reden.

Tipp: Bei Facebookkonnen Sie Kommenta-
re bei den Posts verbergen, das heifit: Nur
die Person, die das geschrieben oder geliked
hat, kann das noch sehen - fiir alle anderen
Facebook-Besucher ist der Post und damit
der Kommentar unsichtbar.
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Worst Case: Sie haben eine
Komplikation verursacht

..., konnten sie nicht mehr korrigieren und
die behandelte Person erscheint mit oder
ohne anderen Arzt damit in den Medien.
Nun will die verantwortliche Redaktion von
Thnen einen Kommentar dazu.

Tipp: Auch wenn es in jedem PR-Handbuch
anders steht: Bei Arztinnen und Arzten gel-
ten eigene und andere PR-Gesetze: Gehen Sie
nicht vor die Kamera und geben Sie kein
Telefoninterview. Sie kénnen noch so gut
argumentieren, am Ende sind Sie mit diesem
Fall stets negativ verbunden. Berufen Sie sich
auf die arztliche Schweigepflicht, melden Sie
rufschidigende Social-Media-Eintrage und
konsultieren Sie notfalls einen Medien-
anwalt.

Fazit

Negative Bewertungen konnen Sie bei
Regelverstofien 16schen lassen. Grundsatz-
lich sollten Sie jede negative Bewertung
kommentieren, denn: ,Wer schweigt,
stimmt zu.“ Grundsitzlich gilt: Vergewis-
sern Sie sich, dass Thr sichtbares Profil bei
Google MyBusiness oder Facebook auch
wirklich verifiziert angemeldet ist und es
sich nicht um einen automatisch erstellten
Account handelt - denn dann haben Sie
keinerlei Zugriff oder Handhabe.
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