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A Arkansas Surgical Hospital
ARkaNsAs - setzt auf Reputation.com und

- erhalt dreimal mehr positive
Bewertungen

PHYSICIAN OWNED



% reputation.com”

Hintergrund-Info
S

Patienten suchen heute im Internet nach Chirurgen. Wenn es um die

Gesundheit geht, mochten sie sich ein umfassendes Bild verschaffen, Online-Reputationsmanage-

bevor sie eine Wahl treffen. Onlinerezensionen und die Anzahl der ment ist eines unserer

Bewertungssterne flieRen dabei in die Entscheidung mit ein. effektivsten Marketing-

« Das Arkansas Surgical Hospital wird von den dortigen Arzten als werkzeuge. Wir kbnnen
Eigentiimern betrieben. Es ist auf Gelenkersatzoperationen und Jetzt jeden Patienten
Wirbelsaulenchirurgie spezialisiert. erreichen, der uns (

bewertet. Das ist ein

* Dem Krankenhaus war es wichtig, dass potenzielle Patienten zu )
J P echter Wettbewerbsvortell.

ihren erstklassigen Orthopadiechirurgen und Neurochirurgen finden.

« Die Arzte wussten zwar, dass Onlinebewertungen im ~ Leslie Heizman, Vorstand fiir
Marketing und

Entschelldungspr(.)zess. des Patienten eln.e grolde .Rolle spielen, sie Geschiftsfeldentwicklung
waren sich aber nicht sicher, worauf es beim Handling von
Onlinebewertungen ankommt.
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Die Herausforderung

Einige der Eigentumerarzte befurchteten negatives Feedback. Werden Patienten nach einem
chirurgischen Eingriff an einem Gelenk oder der Wirbelsaule zur Abgabe einer Bewertung
aufgefordert, konnten schlie3lich auch unzufriedene Kommentare unter den Antworten sein.

Leslie Heizman wusste als Vorstand fur Marketing und Geschaftsfeldentwicklung, dass die
meisten Patienten hochzufrieden sind. Viele von ihnen wurden aber nicht online einen
Erfahrungsbericht schreiben. Weil es also zu wenige Onlinebewertungen gab, war nicht
erkennbar, dass die Patienten des Arkansas Surgical Hospital hochzufrieden sind.
Dementsprechend weit hinten in den Suchmaschinenergebnissen landete das Krankenhaus.
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Die Losung

Die von Reputation.com entwickelte automatisch
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arbeitende, HIPAA-konforme Losung zur Generierung von 7y Den Leuten kann man

Patientenbewertungen Uberzeugte das Arkansas Surgical nichts vormachen. Sie

Hospital. Bereits kurz nach der Implementierung trafen auf wissen, dass nicht alles

den maldgeblichen Bewertungssites wesentlich mehr alles perfekt I&uft. Wenn

positive Bewertungen ein. es also mal Komplikati-
onen gibt, laufen wir nicht

BEWERTUNGSAUFFORDERUNGEN AN PATIENTEN davon. Wir stellen uns

Das Arkansas Surgical Hospital sendet einmal pro Monat 6ffentlich dem Verfasser

kurzlich entlassenen Patienten, die ihre E-Mail-Adresse des Berichts und versuchen

hinterlassen, ein Schreiben mit der Bitte um Abgabe einer im direkten Kontakt das

Bewertung. Sie werden darin gebeten, sich offen uber ihre Problem zu Iésen. (

Zufriedenheit mit der Behandlung zu aulern, damit das
Krankenhaus seine Leistungen verbessern und Trends
erkennen kann.

Das Arkansas Surgical Hospital konzentriert sich auf einige wenige
Websites, auf denen Patienten sich Uber Gelenkersatz bzw.
Wirbelsaulenchirurgie informieren (z. B. Google, Healthgrades). Seit die
Patienten auf diesen Bewertungssites berichten, stimmt die Onlinereputation
des Arkansas Surgical Hospital wesentlich genauer mit der tatsachlichen
Patientenzufriedenheit Uberein.
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Die Losung

BEWERTUNGEN AUF WEBSITES UBERWACHEN
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Wenn neue Bewertungen eintreffen, wird das Marketingteam benachrichtigt

und kann schnell reagieren. Dafur musste in Zusammenarbeit mit den
Chirurgen und der arztlichen Leitung jedoch erst eine Vor-

gehensweise erarbeitet werden,
mit der optimal auf den Patienten
eingegangen werden kann. Fur
Heizman ist es wichtig, eine
Losung zu haben, die ,zu
transparentem Handeln
ermuntert”.

Ziel des Arkansas Surgical
Hospital ist ein Dialog mit dem
Patienten, unabhangig davon, ob
sich dieser positiv oder negativ
aulRert. Daruber hinaus hat das
Krankenhaus das Online-
Informationsangebot ausgeweitet
und ist damit flr potenzielle
Patienten leichter auffindbar.
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Die Losung
S

TRENDS ERKENNEN, UM BETRIEBLICHE ABLAUFE UND DIE
MITARBEITERMOTIVATION ZU VERBESSERN

Mit Hilfe der von Reputation.com entwickelten thematischen Analyse ist das Arkansas Surgical
Hospital in der Lage, aus samtlichen online veroffentlichten Bewertungen zusammenfassend
Erkenntnisse Uber betriebliche Ablaufe abzuleiten.

So kann das Marketing-
Team jetzt aus den
Beitragen seiner Fans
Best Practices heraus-
arbeiten. Entsprechendes

InformationstteriaI Disc D O C t O r
unterstutzt Chirurgen und

anderes Personal dabeil,
Patienten die hohe
Behandlungsqualitat

zukommen zu lassen, die
sie erwarten.

Arkansas Surgical Hospital Ash syt

So Much
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Die Losung

MIT HILFE DES REPUTATION SCORE VERFOLGEN, WIE SICH DIE
ONLINEPRASENZ ENTWICKELT
Anhand des Reputation Score von Reputation.com kdnnen Heizman und

ihr Team unkompliziert nachvollziehen, wo die Onlineprasenz des
Krankenhauses und der einzelnen Chirurgen verbessert werden kann.
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Die Losung

In einem ersten Schritt konzentrierte sich das Team darauf, die Profile der Chirurgen
einheitlich zu prasentieren und die Genauigkeit der Angaben zu Uberprufen. Als Nachstes
ging es daran, auf den fuhrenden Bewertungssites mehr Bewertungen fur die einzelnen
Chirurgen und das Krankenhaus zu generieren. Mit diesem Schritt sollten eine breitere
Datengrundlage geschaffen werden und hohere Suchergebnisplatzierungen folgen. Dies
wiederum macht das Krankenhaus online besser sichtbar.

Ein weiteres Ziel war, die Patienten zum Verfassen von Erfahrungsberichten zu ermuntern,
in denen sie umfassend beschreiben, wie zufrieden sie mit dem Aufenthalt waren. Dazu
mussten verschiedene E-Mail-Vorlagen erprobt werden. Diese Vorgehensweise fuhrte nicht
nur zu mehr Bewertungen, sondern auch zu konkreteren und aussagekraftigeren
Bewertungen.
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Ergebnisse
S

» Der Reputation Score des Arkansas Surgical Hospital stieg schon im ersten Monat um das

Funffache: von 110 auf 556. Nach sechs Monaten wurde ein sehr guter und stabiler
Wert von 668 erreicht, meilenweit tiber dem Vergleichsdurchschnitt von 179.

 Mit Hilfe von Reputation.com gelang es, innerhalb der ersten 10 Monate die Anzahl der
durchschnittlich pro Monat abgegebenen positiven Bewertungen (4,9 statt 22,5) fast
zu verdreifachen. Das Gesamtvolumen an positiven Bewertungen lag nach dieser
Zeit fast viermal so hoch.

» Das Arkansas Surgical Hospital hat nun mehr Einfluss auf die Bewertungsgenerierung.

Ergebnis: Die Chirurgen erhalten nun im Durchschnitt 4,2 Bewertungssterne, das
Krankenhaus erzielt 4,7.
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Ergebnisse

Der Reputation Score ist ein umfassender Vergleichswert
fur die Onlinereputation. Dem Arkansas Surgical Hospital
gelang es, diesen Wert in nur einem Monat um das
Funffache von 110 auf 556 zu steigern.

Anzahl der Bewertungen — Zunahme um Faktor

Durchschnittlich vergebene Bewertungssterne

Anteil positiver Bewertungen — Zunahme um Faktor
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