
Online Reputation Response 
Guide for Dental Practices
A c¾³áäp�pµì�ėp �aµjb¾¾¨ �¾ä ³aµa��µ� áaø�pµø �ppjbac¨ aµj bĀ�«j�µ� øäĀìø 
ø�ä¾Ā�� áä¾�pìì�¾µa« äpė�pĘ äpìá¾µìpì. T��ì �Ā�jp áä¾ė�jpì ìøaµjaäj�Ĩpj áä¾ø¾c¾«ì, 
øp³á«aøpì, aµj bpìø áäacø�cpì ø¾ �p«á Ğ¾Āä øpa³ äpìá¾µj c¾µ��jpµø«Ğ aµj c¾µì�ìøpµø«Ğ 
ø¾ ¾µ«�µp äpė�pĘì Ę��«p ³a�µøa�µ�µ� HIPAA c¾³á«�aµcp aµj áä¾øpcø�µ� Ğ¾Āä áäacø�cp'ì 
äpáĀøaø�¾µ.



FOUNDATION

Why Reputation Management Matters

Patient Trust Impact
79% ¾� áaø�pµøì äpaj ¾µ«�µp äpė�pĘì bp�¾äp 
c�¾¾ì�µ� a jpµøa« áä¾ė�jpä. Y¾Āä äpìá¾µìpì 
jp³¾µìøäaøp caäp, áä¾�pìì�¾µa«�ì³, aµj 
c¾³³�ø³pµø ø¾ áaø�pµø ìaø�ì�acø�¾µ. EėpäĞ 
äpìá¾µìp �ì a áĀb«�c ìøaøp³pµø ab¾Āø Ğ¾Āä 
áäacø�cp ėa«Āpì aµj �¾Ę Ğ¾Ā �aµj«p c¾µcpäµì.

Search Visibility Impact
G¾¾�«p áä�¾ä�ø�Ĩpì bĀì�µpììpì ø�aø acø�ėp«Ğ 
pµ�a�p Ę�ø� äpė�pĘì. Päacø�cpì ø�aø äpìá¾µj 
äp�Ā«aä«Ğ aáápaä ����pä �µ «¾ca« ìpaäc� äpìĀ«øì. 
Rpė�pĘ ãĀaµø�øĞ, ãĀa«�øĞ, aµj äpìá¾µìp äaøp 
j�äpcø«Ğ �µ�«Āpµcp Ğ¾Āä áäacø�cp'ì ¾µ«�µp 
j�ìc¾ėpäab�«�øĞ aµj c¾³ápø�ø�ėp á¾ì�ø�¾µ�µ�.

Practice Growth Impact
Rpìá¾µj�µ� ø¾ äpė�pĘì �µcäpaìpì c¾µėpäì�¾µ 
äaøpì bĞ Āá ø¾ 41%. P¾øpµø�a« áaø�pµøì ìpp ø�aø 
Ğ¾Ā «�ìøpµ, caäp, aµj äpì¾«ėp c¾µcpäµì 
áä¾�pìì�¾µa««Ğ. Eėpµ ø�¾Ā��ø�Ā« äpìá¾µìpì ø¾ 
µp�aø�ėp äpė�pĘì jp³¾µìøäaøp acc¾Āµøab�«�øĞ 
aµj caµ c¾µėpäø ì¨páø�ca« äpajpäì �µø¾ µpĘ 
áaø�pµøì.



CORE PRINCIPLES

Response Principles
T�pìp ��ėp �¾Āµjaø�¾µa« áä�µc�á«pì �Ā�jp pėpäĞ äpė�pĘ äpìá¾µìp. C¾µì�ìøpµcĞ �µ aáá«Ğ�µ� ø�pìp áä�µc�á«pì bĀ�«jì øäĀìø Ę�ø� cĀääpµø áaø�pµøì aµj 
jp³¾µìøäaøpì áä¾�pìì�¾µa«�ì³ ø¾ áä¾ìápcø�ėp ¾µpì.

Professional Tone
Ma�µøa�µ a Ęaä³ Ğpø áä¾�pìì�¾µa« ė¾�cp �µ 
a«« äpìá¾µìpì. Aė¾�j caìĀa« «aµ�Āa�p, 
ì«aµ�, ¾ä ¾ėpä«Ğ �¾ä³a« ³pj�ca« 
øpä³�µ¾«¾�Ğ. Y¾Āä ø¾µp äpáäpìpµøì Ğ¾Āä 
pµø�äp áäacø�cp bäaµj.

HIPAA Compliance
Npėpä c¾µ��ä³ áaø�pµø ìøaøĀì, äp�päpµcp 
ìápc���c øäpaø³pµøì, ¾ä ì�aäp aáá¾�µø³pµø 
jpøa�«ì áĀb«�c«Ğ. Eėpµ ac¨µ¾Ę«pj��µ� 
ì¾³p¾µp aì a áaø�pµø caµ ė�¾«aøp áä�ėacĞ 
äp�Ā«aø�¾µì.

Non-Defensive Communication
Accpáø �ppjbac¨ �äac�¾Āì«Ğ Ę�ø�¾Āø 
³a¨�µ� pĝcĀìpì. F¾cĀì ¾µ Āµjpäìøaµj�µ� 
ø�p áaø�pµø'ì ápäìápcø�ėp äaø�pä ø�aµ 
¥Āìø��Ğ�µ� áäacø�cp áä¾cpjĀäpì ¾ä jp�pµj�µ� 
ìøa�� acø�¾µì.

Timeliness
Rpìá¾µj Ę�ø��µ 24-48 �¾Āäì Ę�pµ á¾ìì�b«p. QĀ�c¨ äpìá¾µìpì ì�¾Ę 
aøøpµø�ėpµpìì aµj áäpėpµø µp�aø�ėp äpė�pĘì �ä¾³ ì�øø�µ� ĀµaµìĘpäpj 
Ę�päp ø�pĞ �µ�«Āpµcp á¾øpµø�a« áaø�pµøì.

Empathy First
Bp��µ bĞ ac¨µ¾Ę«pj��µ� �pp«�µ�ì aµj pĝápä�pµcpì. E³áaø�Ğ 
jp�Āìpì øpµì�¾µ aµj jp³¾µìøäaøpì ø�aø áaø�pµø c¾µcpäµì ³aøøpä 
³¾äp ø�aµ jp�pµj�µ� Ğ¾Āä áäacø�cp äpáĀøaø�¾µ.



Universal Review Response Framework
T��ì ��ėp-ìøpá ìøäĀcøĀäp Ę¾ä¨ì �¾ä aµĞ äpė�pĘ øĞáp, �ä¾³ �«¾Ę�µ� áäa�ìp ø¾ ìpä�¾Āì c¾µcpäµì. F¾««¾Ę�µ� ø��ì �äa³pĘ¾ä¨ pµìĀäpì c¾µì�ìøpµcĞ acä¾ìì a«« 
øpa³ ³p³bpäì aµj ³a�µøa�µì áä¾�pìì�¾µa«�ì³ Āµjpä áäpììĀäp.

CloseOffer OfflineAddressAppreciateAcknowledge

T��ì �äa³pĘ¾ä¨ pµìĀäpì pėpäĞ áaø�pµø �pp«ì �paäj Ę��«p áä¾øpcø�µ� Ğ¾Āä áäacø�cp «p�a««Ğ. T�p ìøäĀcøĀäp ìca«pì �ä¾³ ì�³á«p ø�aµ¨-Ğ¾Ā äpìá¾µìpì ø¾ 
c¾³á«pĝ c¾µcpäµ äpì¾«Āø�¾µ, ³a�µøa�µ�µ� áä¾�pìì�¾µa«�ì³ ø�ä¾Ā��¾Āø.



TEMPLATES

Response Templates
5-Star Review with Praise

"T�aµ¨ Ğ¾Ā ì¾ ³Āc� �¾ä ø�p Ę¾µjpä�Ā« äpė�pĘ, [Na³p]! Wp'äp ø�ä�««pj 
ø¾ �paä ab¾Āø Ğ¾Āä á¾ì�ø�ėp pĝápä�pµcp Ę�ø� ¾Āä øpa³. Pä¾ė�j�µ� 
pĝcpáø�¾µa« caäp �µ a c¾³�¾äøab«p pµė�ä¾µ³pµø �ì ¾Āä ø¾á áä�¾ä�øĞ, 
aµj �ø ³paµì ø�p Ę¾ä«j ø¾ ¨µ¾Ę Ęp ac��pėpj ø�aø �¾ä Ğ¾Ā. Wp «¾¾¨ 
�¾äĘaäj ø¾ ìpp�µ� Ğ¾Ā aø Ğ¾Āä µpĝø aáá¾�µø³pµø!"

Positive Review with Minimal Comments

"Wp aááäpc�aøp Ğ¾Ā øa¨�µ� ø�p ø�³p ø¾ «paėp Āì a 5-ìøaä äpė�pĘ! Y¾Āä 
�ppjbac¨ �p«áì Āì c¾µø�µĀp jp«�ėpä�µ� ø�p ãĀa«�øĞ caäp ¾Āä áaø�pµøì 
jpìpäėp. T�aµ¨ Ğ¾Ā �¾ä øäĀìø�µ� Āì Ę�ø� Ğ¾Āä jpµøa« �pa«ø�!"

Neutral Review

"T�aµ¨ Ğ¾Ā �¾ä ì�aä�µ� Ğ¾Āä �ppjbac¨. Wp'äp �«aj Ęp c¾Ā«j aìì�ìø 
Ę�ø� Ğ¾Āä jpµøa« µppjì. Wp'äp a«ĘaĞì Ę¾ä¨�µ� ø¾ �³áä¾ėp ¾Āä áaø�pµø 
pĝápä�pµcp, aµj Ęp'j «¾ėp ø¾ �paä ³¾äp ab¾Āø �¾Ę Ęp caµ bpøøpä 
ìpäėp Ğ¾Ā. P«paìp �pp« �äpp ø¾ äpac� ¾Āø ø¾ Āì j�äpcø«Ğ aø [á�¾µp] ì¾ 
Ęp caµ j�ìcĀìì Ğ¾Āä ė�ì�ø �Āäø�pä."

Service Complaint

"Wp ì�µcpäp«Ğ aá¾«¾��Ĩp ø�aø Ğ¾Āä äpcpµø pĝápä�pµcp j�jµ'ø ³ppø 
Ğ¾Āä pĝápcøaø�¾µì. T�p ãĀa«�øĞ ¾� caäp aµj ìpäė�cp Ęp áä¾ė�jp �ì 
�µcäpj�b«Ğ �³á¾äøaµø ø¾ Āì, aµj Ęp äp�äpø ø�aø Ęp �p«« ì�¾äø. Wp'j «�¨p 
ø�p ¾áá¾äøĀµ�øĞ ø¾ ³a¨p ø��ì ä���ø. P«paìp c¾µøacø ¾Āä ¾���cp 
³aµa�pä aø [á�¾µp] ì¾ Ęp caµ j�ìcĀìì Ğ¾Āä c¾µcpäµì aµj ��µj a 
äpì¾«Āø�¾µ ø¾�pø�pä."

Wait Time Complaint

"T�aµ¨ Ğ¾Ā �¾ä bä�µ��µ� ø��ì ø¾ ¾Āä aøøpµø�¾µ, aµj Ęp aá¾«¾��Ĩp �¾ä 
ø�p «¾µ�pä Ęa�ø ø�³p jĀä�µ� Ğ¾Āä ė�ì�ø. Wp Āµjpäìøaµj Ğ¾Āä ø�³p �ì 
ėa«Āab«p, aµj Ęp ìøä�ėp ø¾ äĀµ ¾µ ìc�pjĀ«p Ę��«p ��ė�µ� pac� áaø�pµø 
ø�p aøøpµø�¾µ ø�pĞ jpìpäėp. Wp'j aááäpc�aøp ø�p c�aµcp ø¾ j�ìcĀìì 
ø��ì �Āäø�pä aµj pµìĀäp a bpøøpä pĝápä�pµcp ³¾ė�µ� �¾äĘaäj. P«paìp 
äpac� ¾Āø ø¾ Āì aø [á�¾µp]."

Billing Concern

"Wp aááäpc�aøp Ğ¾Āä �ppjbac¨ äp�aäj�µ� b�««�µ�, aµj Ęp aá¾«¾��Ĩp 
�¾ä aµĞ c¾µ�Āì�¾µ ¾ä �äĀìøäaø�¾µ ø��ì ³aĞ �aėp caĀìpj. Wp Ęaµø ø¾ 
pµìĀäp pėpäĞø��µ� �ì c«paä aµj accĀäaøp. P«paìp c¾µøacø ¾Āä b�««�µ� 
c¾¾äj�µaø¾ä j�äpcø«Ğ aø [á�¾µp] ì¾ Ęp caµ äpė�pĘ Ğ¾Āä acc¾Āµø 
ø¾�pø�pä aµj ajjäpìì Ğ¾Āä ìápc���c c¾µcpäµì."

Misunderstanding or Misinformation

"T�aµ¨ Ğ¾Ā �¾ä øa¨�µ� ø�p ø�³p ø¾ ì�aäp Ğ¾Āä �ppjbac¨. Wp'j «�¨p ø¾ 
bpøøpä Āµjpäìøaµj Ğ¾Āä pĝápä�pµcp aµj c«aä��Ğ aµĞ 
³�ìĀµjpäìøaµj�µ�ì. P«paìp ��ėp Āì a ca«« aø [á�¾µp] ì¾ Ęp caµ 
j�ìcĀìì ø��ì ápäì¾µa««Ğ aµj pµìĀäp Ęp'äp áä¾ė�j�µ� Ğ¾Ā Ę�ø� 
accĀäaøp �µ�¾ä³aø�¾µ aµj pĝcp««pµø caäp."

Highly Emotional Negative Review

"Wp'äp øäĀ«Ğ ì¾ääĞ ø¾ �paä ab¾Āø Ğ¾Āä pĝápä�pµcp, aµj Ęp Āµjpäìøaµj 
Ğ¾Āä �äĀìøäaø�¾µ. Y¾Āä c¾µcpäµì aäp �³á¾äøaµø ø¾ Āì, aµj Ęp'j «�¨p ø¾ 
ìápa¨ Ę�ø� Ğ¾Ā j�äpcø«Ğ ø¾ Āµjpäìøaµj Ę�aø �aáápµpj aµj Ę¾ä¨ 
ø¾Ęaäj a äpì¾«Āø�¾µ. P«paìp c¾µøacø ¾Āä áäacø�cp ³aµa�pä aø [á�¾µp] 
aø Ğ¾Āä paä«�pìø c¾µėpµ�pµcp. Wp'äp c¾³³�øøpj ø¾ ³a¨�µ� ø��ì ä���ø."



CRITICAL

What NOT to Say
T�pìp c¾³³¾µ ³�ìøa¨pì caµ pìca«aøp c¾µ�«�cøì, ė�¾«aøp áaø�pµø áä�ėacĞ, ¾ä cäpaøp «p�a« «�ab�«�øĞ. Aė¾�j ø�pìp äpìá¾µìp á�ø�a««ì aø a«« c¾ìøì.

Discussing Patient 
Details
Don't say: "Wp ìpp Ğ¾Ā Ępäp 
�päp �¾ä Ğ¾Āä cä¾Ęµ 
aáá¾�µø³pµø ¾µ TĀpìjaĞ..."

Why it's risky: C¾µ��ä³�µ� 
ì¾³p¾µp aì a áaø�pµø ¾ä 
³pµø�¾µ�µ� ø�p�ä øäpaø³pµø 
ė�¾«aøpì HIPAA aµj caµ äpìĀ«ø 
�µ ìĀbìøaµø�a« ��µpì aµj «p�a« 
acø�¾µ.

Defensive Language
Don't say: "AcøĀa««Ğ, ¾Āä 
á¾«�cĞ c«paä«Ğ ìøaøpì..." ¾ä "Y¾Ā 
³Āìø �aėp ³�ìĀµjpäìø¾¾j..."

Why it's risky: Dp�pµì�ėp 
äpìá¾µìpì aáápaä 
Āµáä¾�pìì�¾µa«, pìca«aøp 
c¾µ�«�cø, aµj ³a¨p á¾øpµø�a« 
áaø�pµøì ãĀpìø�¾µ Ğ¾Āä 
áaø�pµø caäp aááä¾ac�.

Admitting Liability
Don't say: "Y¾Ā'äp ä���ø, Dä. 
S³�ø� ³ajp a ³�ìøa¨p Ę�ø� 
Ğ¾Āä ��««�µ�..."

Why it's risky: PĀb«�c «�ab�«�øĞ 
aj³�ìì�¾µì caµ bp Āìpj �µ 
«p�a« áä¾cppj�µ�ì aµj ³aĞ 
c¾³á«�caøp �µìĀäaµcp c«a�³ì 
¾ä ³a«áäacø�cp caìpì.

Arguing Publicly
Don't say: "T�aø'ì µ¾ø øäĀp aø 
a««" ¾ä "Oø�pä áaø�pµøì �aėp 
µpėpä c¾³á«a�µpj ab¾Āø 
ø��ì..."

Why it's risky: PĀb«�c 
aä�Ā³pµøì ja³a�p Ğ¾Āä 
äpáĀøaø�¾µ ³¾äp ø�aµ ø�p 
¾ä���µa« äpė�pĘ. FĀøĀäp 
áaø�pµøì ìpp �¾Ę Ğ¾Ā �aµj«p 
c¾µ�«�cø aµj ³aĞ c�¾¾ìp 
c¾³ápø�ø¾äì.



Escalation Protocol & Staff Training
When to Escalate
Cpäøa�µ ì�øĀaø�¾µì äpãĀ�äp �³³pj�aøp pìca«aø�¾µ bpĞ¾µj 
ìøaµjaäj äpìá¾µìp áä¾ø¾c¾«ì. Rpc¾�µ�Ĩp ø�pìp øä���päì 
ãĀ�c¨«Ğ.

01

Move Offline

AµĞ äpė�pĘ ³pµø�¾µ�µ� ìápc���c c«�µ�ca« jpøa�«ì, b�««�µ� j�ìáĀøpì, 
¾ä p³¾ø�¾µa« j�ìøäpìì äpãĀ�äpì áä�ėaøp �¾««¾Ę-Āá Ę�ø��µ 24 
�¾Āäì.

02

Involve Management

Rpė�pĘì a««p��µ� j�ìcä�³�µaø�¾µ, ìa�pøĞ c¾µcpäµì, ¾ä ìøa�� 
³�ìc¾µjĀcø µppj �³³pj�aøp ³aµa�pä äpė�pĘ bp�¾äp aµĞ 
äpìá¾µìp �ì á¾ìøpj.

03

Legal Consultation

T�äpaøì ¾� «p�a« acø�¾µ, a««p�aø�¾µì ¾� ³a«áäacø�cp, ¾ä äpė�pĘì 
ìĀ��pìø�µ� áaø�pµø �aä³ äpãĀ�äp aøø¾äµpĞ c¾µìĀ«øaø�¾µ bp�¾äp 
äpìá¾µj�µ�.

Staff Training Checklist
I³á«p³pµø ø�pìp ¾ápäaø�¾µa« ìøaµjaäjì ø¾ pµìĀäp c¾µì�ìøpµø, c¾³á«�aµø äpė�pĘ 
³aµa�p³pµø acä¾ìì Ğ¾Āä áäacø�cp.

Dpì��µaøpj Rpìá¾µjpäì: Aìì��µ 2-3 øäa�µpj ìøa�� ³p³bpäì (øĞá�ca««Ğ ¾���cp 
³aµa�pä aµj �ä¾µø jpì¨ «paj) aĀø�¾ä�Ĩpj ø¾ á¾ìø äpìá¾µìpì

Rpìá¾µìp T�³p«�µp: Eìøab«�ì� 24-48 �¾Āä äpìá¾µìp �¾a« �¾ä a«« äpė�pĘì; 
áä�¾ä�ø�Ĩp µp�aø�ėp äpė�pĘì Ę�ø��µ 24 �¾Āäì

Aááä¾ėa« Pä¾cpìì: RpãĀ�äp ³aµa�pä aááä¾ėa« �¾ä a«« µp�aø�ėp äpė�pĘ 
äpìá¾µìpì bp�¾äp á¾ìø�µ�; á¾ì�ø�ėp äpė�pĘì caµ �¾««¾Ę øp³á«aøpì

D¾cĀ³pµøaø�¾µ SĞìøp³: L¾� a«« äpė�pĘì aµj äpìá¾µìpì �µ áäacø�cp 
³aµa�p³pµø ì¾�øĘaäp; µ¾øp ¾��«�µp �¾««¾Ę-Āá aøøp³áøì aµj äpì¾«Āø�¾µì

M¾µø�«Ğ Täa�µ�µ�: Rpė�pĘ c�a««pµ��µ� pĝa³á«pì aì a øpa³; j�ìcĀìì Ę�aø 
Ę¾ä¨pj aµj Ę�aø c¾Ā«j �³áä¾ėp

Tp³á«aøp Accpìì: EµìĀäp a«« äpìá¾µjpäì �aėp paìĞ accpìì ø¾ aááä¾ėpj 
øp³á«aøpì aµj caµ ajaáø ø�p³ aááä¾áä�aøp«Ğ

HIPAA Rp�äpì�päì: C¾µjĀcø ãĀaäøpä«Ğ HIPAA øäa�µ�µ� ìápc���ca««Ğ �¾cĀìpj 
¾µ áĀb«�c c¾³³Āµ�caø�¾µ aµj áä�ėacĞ áä¾øpcø�¾µ


