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„Neue“ Kriterien der Krankenhauswahl:  

Mundpropaganda 2.0 

„Erfahrungen von anderen sind ein persönliches Echo. Der Arzt hat da ja noch nicht gelegen.“  
(Quelle: http://www.bertelsmann-stiftung.de/bst/de/media/xcms_bst_dms_20032_20033_2.pdf ) 

 

Am besten werden Berichte über Fachgebiete und insbesondere über Behandlungsfehler 
erinnert. Es besteht die Tendenz, publik gewordene Behandlungsfehler auf die gesamte 
Krankenhausleistung zu projizieren.  
(Quelle: http://www.bertelsmann-stiftung.de/bst/de/media/xcms_bst_dms_20032_20033_2.pdf ) 

 

Viele Patienten sind bereit, für eine planbare Behandlung beziehungsweise Operation eine 
längere Fahrzeit bis zum Krankenhaus in Kauf zu nehmen.[...]  
Zudem gab jeder sechste Befragte an, für einen planbaren Krankenhausaufenthalt das Internet 
als Informationsquelle zu nutzen. Ältere Internetnutzer über 60 Jahre, die in den letzten drei 
Jahren im Krankenhaus waren, suchten mit 23 Prozent überdurchschnittlich häufig im Internet 
nach einer geeigneten Klinik.  
(Quelle: Bevölkerungsumfrage mit über 6.000 Personen im Auftrag des BKK Bundesverbandes, 
http://www.aerzteblatt.de/nachrichten/41049/Studie_Patienten_nehmen_lange_Fahrzeiten_zum_Krankenhaus_in_Kauf.htm, 30.04.2010) 
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Social Media – was ist das? 
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Bewertungen in „eigenen“ Kommunikationskanälen 

Beispiele:  

• Gästebuch auf der Homepage 

• facebook-Seite des Unternehmens 

• Twitter-Seite des Unternehmens 

• Blogs des Unternehmens 

• etc.  
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Bewertungen in öffentlichen Bewertungsportalen 

Beispiele: 

• klinikbewertungen.de  

• qype.com 

• Google places 

• jameda.de 

• sanego.de 

• AOK Gesundheitsnavigator 

• etc. 
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Wichtig für das Beschwerdemanagement 

Bewertungen in eigenen  
Kommunikationskanälen 

+ Leicht zu überwachen 
 

+ Direkte Antwortmöglichkeit 
 

+ Im „Ernstfall“: Möglichkeit, 
negative Beiträge zu löschen 
(→ aber Vorsicht!!!) 

 

Fazit:  Das kann man leicht im  
Griff haben 

 

Bewertungen in 
Bewertungsportalen 

Immer neue Portale entstehen, sehr 
unübersichtlich 

Oft keine Möglichkeit, die 
Bewertungen zu beantworten 

Professionelle Monitoring-Tools sind 
teuer 

 
 

Fazit: Eigene Strategie erforderlich, um 
den Überblick zu behalten 
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Praxistipp:  

Monitoring von Bewertungsportalen leicht gemacht 

Schritt 1: Ermitteln Sie, in welchen Portalen Ihr Haus bereits bewertet 
wurde, und machen Sie sich eine Liste der für Sie wichtigsten 
Portale (Hinweis: Sie können nicht ALLES überwachen – schon 
gar nicht mit „einfachen Bordmitteln“) 
 

Schritt 2: Melden sie sich bei den ausgewählten Portalen kostenlos (!) 
an und nutzen Sie die Benachrichtigungsfunktion für neue 
Einträge, sofern das Portal dies anbietet (bei sanego und qype 
ist das z.B. kostenlos, klinikbewertungen.de ist 
kostenpflichtig…) 
 

Schritt 3: Legen Sie einen sinnvollen Monitoring-Zeitraum fest  
(z.B. monatlich) 
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…und was mache ich mit den „Fundstücken“? 

• Informieren Sie die bewerteten Fachabteilungen über Ihre 
Fundstücke -  insbesondere dann, wenn MitarbeiterInnen 
namentlich genannt werden! 
 

• Zeigen Sie auf, ob und wenn ja welche Reaktionsmöglichkeiten  
es gibt: da sind Sie als BeschwerdemanagerInnen die Profis!  
 

• Machen Sie klar, dass dies ein luxuriöser Service für Ihre 
Fachabteilungen ist, den Sie mit dem Social Media Monitoring 
bieten – die Bewertungen stehen sowieso bereits für jeden lesbar 
im Internet… 
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„Eine Stellungnahme? 
Ach was, das lassen wir löschen!“ 

Auszug aus „klinikbewertungen.de“: 
 

• Bewertungs- und Meinungsforen bilden in der 
Informationsgesellschaft einen wichtigen Ort der Meinungsfreiheit, 
die durch das Grundgesetz geschützt ist (Artikel 5 GG).  
Subjektive Bewertungen muss jeder hinnehmen, solange sie nicht die 
Grenze zur Schmähkritik überschreiten. 
 

• Die persönlichen Daten der Bewerter sind auch vor Preisgabe 
gegenüber Behörden einschließlich der Ermittlungsbehörden 
geschützt. Die Redaktion von klinikbewertungen.de hat ein 
Zeugnisverweigerungsrecht gem. § 53 Abs. 1 Nr. 5 StPO, von dem bei 
Anfragen auch Gebrauch gemacht wird.  

 

• Es gilt grundsätzlich, dass im Zweifel die Meinungsfreiheit Vorrang hat. 
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Exkurs: „Hilfe, ein Lob!“  
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