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Buchtipp 

Däumler M, Hotze MM (2015) Social Media für 
die erfolgreiche Arztpraxis. Springer, Berlin 
Heidelberg, ISBN-10: 3642370721; ISBN-13: 
978-3642370724

Patienten informieren sich heute 
deutlich eingehender als vor zehn 
Jahren, bevor sie sich für einen Ein­
griff oder einen Arzt entscheiden. 
Doch nach welchen Kriterien ge­
schieht diese Arztselektion und wie 
können diese beeinflusst werden? 
Was nützt eine gute Internetsei-
te, wenn sie über eine Suchmaschi­
ne wie Google nicht gefunden wird? 
Was sagt eine ansehnliche Facebook­
Seite über eine Praxis aus, wenn dort 
Anfragen nicht beantwortet werden? 
Und worauf muss auf Arztbewer­
tungsportalen geachtet werden, da­
mit Öffentlichkeitsarbeit ein PR-Top 
und kein PR-Flop wird. 

Public Relations und ihre Rolle 

Public Relations (PR) gewinnen seit Jah­
ren weiter an Bedeutung [l], da zur Kauf­
und Arztentscheidung neben der Be­
kanntheit auch das Image gehört. Doch 
gute, erfolgreiche PR-Arbeit für eine Pra­
xis oder Klinik muss sich dem Patienten­
verhalten und dem Zeitgeist flexibel an­
passen. Pressearbeit beispielsweise hat in 
den letzten zehn Jahren an Bedeutung ver­
loren - und vor zehn Jahren gab es noch 
gar kein Facebook oder Youtube. Eine gut 
gestaltete, informative Internetseite reich­
te vor zehn Jahren aus, um Patienten zu 
gewinnen. Heute ist die Suchmaschinen-
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optimierung (SEO) ebenso wichtig -
denn was nützt eine informative, attrakti­
ve Internetseite, wenn sie von den poten­
ziellen Patienten nicht über eine Such­
maschine wie Google gefunden wird? 
Nichts! Und so kann eine Top-Internet­
seite schnell zum Flop werden. 

Wer die PR-Grundregeln beachtet, kann 
ohne großen Aufwand eine solide Basis 
schaffen, um Bekanntheit 7ind Image auf­
und auszubauen. Das Patientenverhalten 
und damit die PR-Arbeit der Ärzte haben 
sich in den letzten zehn Jahren massiv ver­
ändert (D Tab. 1). Arztbewertungen kön­
nen hervorragend in der PR-Arbeit genutzt 
werden, wenn darin nicht allein ein Risi­
ko gesehen wird, sondern auch die enor­
me Chance, dem potenziellen Patienten die 
eigene, hervorragende Leistung zu zeigen. 

Fatal hingegen wird es, wenn PR-Mög­
lichkeiten nicht genutzt werden, nur, weil 
sie nicht verstanden werden. Denn PR­
Arbeit soll zwar Arztbekanntheit und 
Image verbessern, liegt insofern also beim 
Arzt, doch am Ende ist die PR-Arbeit auf 
den Patienten ausgerichtet: Er soll über­
zeugt werden. PR-Arbeit hat also nichts 
mit egomanischem Denken und Verhal­
ten eines Arztes zu tun, sondern dient der 
schnellen und anhaltenden Umsatzsteige­
rung. Die potenziellen Patienten sind in 
ihrem Verhalten bei der Arztwahl leicht 
vorhersehbar, deshalb gilt: Der Arzt mit 
der überzeugendsten, sympathischsten, 
kompetentesten Darstellung wird ausge­
wählt. Genau diese Auswahlkriterien sind 
vom Arzt zwar nicht auswechselbar, aber 
durchaus mit PR beeinflussbar. 

Nicht jeder Arzt braucht eine Face­
book-Seite, und viele Darstellungen und 
Bewertungen auf Arztbewertungsporta-

len sind exzellent! Es kommt auf den rich­
tigen PR-Mix an, der individuell passen 
muss. Denn schließlich ist nicht nur jeder 
Patient ein Individuum, sondern auch je­
der Arzt. 

Was ist PR? 

Public Relations sorgen dafür, die Be­
kanntheit und das Image des Arztes, der 
Praxis oder Klinik zu verbessern und zu 
erhöhen - und zwar gesteuert! Patienten 
sollen also nicht nur wissen, dass es Sie 
mit Ihrer Praxis oder Klinik gibt, sondern 
auch, was Sie ausmacht, was Sie also posi­
tiv von der Konkurrenz unterscheidet. 
Bei PR geht es nicht rein um die Bekannt­
heit einer Praxis oder Klinik, sondern da­
rum, dass Patienten einen Grund haben, 
„unbedingt" zu Ihnen zu gehen oder Sie 
im Freundeskreis anderen zu empfehlen, 
auch wenn diejenige Person noch nie bei 
Ihnen war - aber sie hat etwas Positives 
über Sie oder Ihre Praxis gehört, gelese­
nen, gesehen, erfahren. Das ist PR! 

Tab. 1 Vergleich: Basis-PR-Arbeit fLir Ärzte 
Vorzehn 

Jahren 

Pressearbeit 
Internetseite 
Patientenver­
anstaltungen 

Heute 

Pressearbeit 
1 nternetseite 
Patientenveranstaltungen 
Suchmaschinenoptimierung 
(,,search engine optimi­
zation''. SEO) 
Social Media (z.B. Facebook) 
Foren 
Arztbewertungsportale 
Bewertungsportale 
Mitgliedschaften 
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nur mangelnde Kontaktmöglichkeiten für 
den Patienten, um bequem einen Termin 
vereinbaren zu können, nützt auch die ex -
zellente Bewertung nichts. 

}} Zwei Dinge sind bei Arzt­
bewertungsportalen zu beachten: 
Bewertung und Selbstdarstellung 

Zwei Dinge sind folglich bei Arztbewer­
tungsportalen grundsätzlich zu beachten: 
die Bewertung und die Selbstdarstellung 
(D Infobox 1). 

Die Bewertung 

Dass eine gute oder sehr gute Bewertungs­
note einen Patienten bei der Arztwahl deut­
lich eher überzeugt als eine Note 4 oder 5, 
ist klar. Eine exzellente medizinische Be­
handlung allein sorgt allerdings nicht auto­
matisch für gute Benotungen, zumal un­
zufriedene Patienten eher ihren Eindruck 
kommunizieren als zufriedene Patienten. 

Wie erlangt ein Arzt gute Bewertungen? 
Entweder beurteilt der Patient nach 

einer guten Behandlung den Arzt von sich 
aus, oder der Arzt motiviert ihn durch ge­
zielte Ansprache. Damit tun sich viele Ärz­
te schwer. Wer den Patienten nach guter Be­
handlung dezent anspricht, muss sich aber 
sicher keine Sorgen um seine Seriosität ma­
chen - und darf sich sehr wahrscheinlich 
über eine sehr gute Bewertung freuen. 

Was tun bei einer schlechten Bewer­
tung? 

Wer viele gute Bewertungen hat, muss 
sich um eine schlechte Bewertung keine 
großen Sorgen machen. Im Gegenteil: Das 
erhöht sogar die Glaubwürdigkeit der Ge­
samtbewertung. Bevor juristische Mög­
lichkeiten geprüft werden, sollte zuerst die 
Chance des Kommentars genutzt werden. 

Die Darstellung des Arztes, 
der Praxis oder Abteilung 

Gute „Noten" allein beeinflussen den Pa­
tienten nicht bei seiner Wahl. Die Pra­
xisdarstellung spielt eine ebenso wichti­
ge Rolle. Wer ohne gute Fotos, ohne Kon­
taktdaten und ohne Praxisbeschreibung 
auf dem Bewertungsportal von suchen­
den Patienten ausgewählt werden will, 
hat natürlich schlechte Karten, denn die 

Konkurrenz steht oft mit guten Praxis­
fotos und einer verständlichen, aktuellen 
und umfangreichen Praxisbeschreibung -
häufig mit der Chance der direkten On­
line-Terminvergabe - evident besser dar. 
Das sind leider kostenpflichtige Angebote. 

Hier gilt es, bei den kostenlosen An­
geboten das Maximum an Darstellung zu 
nutzen und bei den kostenpflichtigen Por­
talen das passende Portal für die Praxis zu 
finden und sich dann dort mit einer at­
traktiveren Darstellung zu präsentieren. 

Bewertungsportale 

Arztbewertungen sind nicht nur auf Arzt­
bewertungsportalen möglich. Ganz gleich 
ob bei Google, Yelp, Facebook-Seite oder 
anderswo - Bewertungen einer Leistung, 
auch einer Arztleistung, erfreuen sich zu­
nehmend hoher Beliebtheit [4]. Was vie­
le Praxismitarbeiter nicht wissen: Schon 
eine einzige Bewertung auf einem Bewer­
tungsportal kann dazu füh1en, dass bei 
der Suchbegriffeingabe, beispielsweise bei 
Google, genau dieser Eintrag stets auf der 
ersten Seite erscheint - was bei einer nega -
tiven Bewertung besonders schwer wiegt. 

Sicherlich ist die oft anonyme Bewer­
tung grundsätzlich problematisch. Und 
auch die Möglichkeit, Bewertungen selbst 
zu schreiben, ist mit Blick auf die Aussage­
fähigkeit problematisch. Ebenso die Tat­
sache, dass Patienten eher Soft Skills wie 
Freundlichkeit bewerten und die ärztliche 
Leistung schon wegen mangelnden medi­
zinischen Verständnisses kaum beurtei­
len können. 

Es ändert aber leider nichts an der Tat­
sache, dass Suchmaschinen diese Einträge 
hoch werten und Patienten danach Ent­
scheidungen treffen. 

Facebook 

Bei Facebook (a Infobox 2) sind nur 
Teens, und die schreiben (,,posten") doch 
meistens nur, wo sie gerade einen Kaffee 
trinken? - Falsch! 

Das Durchschnittsalter der deutschen 
Facebook-User liegt bei fast 40 Jahren, 
und mit rund 28 Mio. Facebook-Usern 
in Deutschland kann hier sehr effektiv 
eine große, interessante Zielgruppe plan­
voll angesprochen werden. Eine Top-Fa-
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Zusammenfassung 
Zum Erfolg einer Arztpraxis oder Klinik ge­
hören heute Bekanntheit und Image. Diese 
sind mithilfe von Public Relations (PR) gezielt 
steuerbar. Entscheidend ist, dass das aktuel­
le Verhalten der potenziellen Patienten bei 
der Arztsuche und Informationsbeschaffung 
berücksichtigt wird. Arztbewertungsportale 
sind ein hervorragendes Mittel, um Patien­
ten zu gewinnen, wenn dabei die Grundre­
geln beachtet werden. Facebook strahlt ein 
sympathisches, modernes Image aus, wenn 
es professionell umgesetzt wird. Pressearbeit 
besitzt eine außerordentlich hohe Reichwei­
te und ist ideal zur Bekanntheitssteigerung, 
unterliegt aber immer auch einem Risiko, das 
in Expertenhände gehört. Eine Internetseite 
muss nicht nur gut aussehen, sie muss auch 
unter den richtigen Suchbegriffen gefunden 
werden. So individuell die Behandlung eines 
Patienten ist, so individuell ist die PR-Arbeit 
für eine Praxis oder Klinik. 

Schlüsselwörter 
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Public relations for 
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Abstract 
Renown and image have become important 
factors for the success of any medical practice 
or clinic and with the help of public relations 
(PR) they can be controlled in a targeted way. 
The key is to take potential patients' current 
behavior into account when searching for 
medical information and care providers. Phy­
sician rating websites are an excellent patient 
acquisition resource, as long as users com-
ply with the ground rules. Professional look­
ing Facebook pages give practices a friend-
ly, modern image. Press relations work has an 
extraordinarily wide range of influence and is 
ideal for generating public awareness but it 
always involves elements of risk that are best 
left in expert hands. Websites cannot merely 
look good, they must also be findable under 
the right keywords. Each medical practice or 
clinic needs PR work that is as individualized 
as each patient's treatment plan. 
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