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PRAXIS

ARZTBEWERTUNGSPORTALE

Fluch oder

Ob sie es wollen oder
nicht —so gut wie alle
niedergelassenen Arzte
tauchen in einem oder
mehreren Internetpor-
talen auf, wo sie und
ihre Praxis von Pati-
enten bewertet werden
konnen. Bewertungs-
portale bergen zwar
das Risiko schlechter
Bewertungen, geben
aber auch Gelegenheit
fur Empfehlungen
durch zufriedene Pati-
enten und konnen die
Bekanntheit der Praxis
verbessern.
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Viele Menschen informieren sich heute im Inter-
net Uber ein Produkt oder eine Dienstleistung.
Dabei orientieren sie sich auch an der Bewer-
tung durch andere Kunden. Solche Bewertun-
gen werden in der Regel als aulRerst hilfreich
empfunden. Seit einigen Jahren gibt es im In-
ternet auch Portale, auf denen Arzte von Pati-
enten bewertet werden. Dies kann in Form von
Sternen, Schulnoten oder auch in Freitextform
erfolgen. Die bekanntesten Arztbewertungs-
portale sind Jameda, Docinsider, Imedo, San-
ego, die Weilde Liste und die Arzt-Auskunft der
Stiftung Gesundheit. Fast alle niedergelassenen
Arzte sind dort mit einem Eintrag vertreten.

Die Angst vor Rufmord im Internet

Den meisten Arzten ist bekannt, dass sie im
Internet von ihren Patienten bewertet wer-
den. Dennoch nehmen viele die Bewertungs-
portale nicht ernst und kiimmern sich kaum
darum, was dort Uber sie geschrieben wird. Da-
bei wird der Ruf im Internet, die sogenannte
,Online-Reputation®, immer wichtiger.

Viele Kollegen haben Angst vor Schmahkritik
und Rufmord im Internet. Schliellich gibt es
immer mal Mangel im organisatorischen Pra-
xisablauf oder auf der zwischenmenschlichen
Beziehungsebene. Vielleicht racht sich ein Pa-
tient durch eine schlechte Bewertung, weil Sie
seinen Forderungen, zum Beispiel nach einer
langeren AU, nicht nachgekommen sind. Die
Erfahrungen der letzten Jahre haben jedoch
gezeigt, dass unfaire Bewertungen duferst sel-
ten sind. Im Gegenteil, die Patienten stellen ih-
ren Arzten in der Regel ein gutes Zeugnis aus.

AusschlieRlich positive Bewertungen wirken
jedoch unglaubhaft und machen die Patien-
ten misstrauisch. Viele Menschen vertrauen
den Onlinebewertungen mehr, wenn nicht im-
mer nur die beste Note erteilt, sondern auch
moderate Kritik geauBert wird. Derzeit gibt es
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bei vielen Arztprofilen auf den Portalen noch
das Problem, dass nicht genligend Bewertun-
gen vorhanden sind, um ein einigermafen
verlassliches Bild eines Arztes zu zeichnen. Ei-
nige Portalbetreiber schalten deshalb die Be-
wertungen erst ab einer gewissen Anzahl frei.

Was tun bei Schmahkritik?

Die erste Regel lautet: Bleiben Sie gelassen!
Kontaktieren Sie den Betreiber des Portals und
fordern Sie ihn zur Loschung der Bewertung
auf. Der Portalbetreiber kann dies tun, muss
es aber nicht. Sie konnen auch eine vollstan-
dige Entfernung Ihrer Daten von dem Portal
fordern. Aber auch das liegt im Ermessen des
Betreibers. Eine juristische Handhabe gegen
Schmahkritik haben Sie nur, wenn falsche Tat-
sachen behauptet werden. Satze wie , der Arzt
hat keine Ahnung“ sind keine Tatsachenbe-
hauptungen, sondern fallen in den Bereich der
Meinungsaulerung. Und bekanntermafen ist
das Recht auf freie MeinungsauBerung in un-
serem Grundgesetz verankert. Wenn das Por-
tal Ihrer Bitte auf Loschung nicht nachkommt,
kénnen Sie einen Anwalt fiir Medienrecht ein-
schalten.

Aktuelles Urteil des BGH

Problematisch ist, dass die Bewertungen in der
Regel anonym abgegeben werden. Sie wissen
also nicht, welcher Patient Sie beschimpft hat.
In diesem Zusammenhang gab es Anfang Juni
2014 ein Urteil des Bundesgerichtshofes (BGH).
Im konkreten Fall hatte ein Arzt gegen das Be-
wertungsportal Sanego geklagt und von die-
sem Auskunft Gber Namen und Anschrift ei-
nes Schmahkritikers verlangt. Das Gericht hat
den Auskunftsanspruch des Arztes gegen das
Portal zurtickgewiesen. Es billigte ihm jedoch
zu, dass er von Sanego die Loschung der Be-
wertung fordern kann. AuRerdem kann er den
strafrechtlichen Weg beschreiten und Strafan-
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Tipps fiir Bewer-
tungsportale

® Googeln Sie lhren
Namen mindes-
tens ein- bis zwei-
mal im Jahr.
Kontrollieren Sie
die Bewertungen
derjenigen Portale,
die lhnen auf der
ersten Ergebnissei-
te von Google an-
gezeigt werden.
Reagieren Sie auf
wiederholt ange-
sprochene Miss-
stande.

Bitten Sie Ihre zu-
friedenen Patien-
ten um eine Emp-
fehlung auf einem
Bewertungsportal.
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Nicht nur Kritik, auch die Reak-

tion des Arztes ist offentlich.
]

zeige wegen Ubler Nachrede oder unwahrer Tat-
sachenbehauptungen stellen.

Feedback fiir Ihre Praxis

Die in Bewertungsportalen gesammelten Mei-
nungen sind nicht nur fiir Patienten wertvoll,
auch Sie als Arzt konnen daraus Nutzen ziehen.
Denn Sie bekommen tiber Arztbewertungspor-
tale ein kostenloses Feedback zu den Starken
und Schwachen lhrer Praxis. Nutzen Sie diese
Informationen! Haufen sich zum Beispiel nega-
tive AuRerungen zu Ihrer telefonischen Erreich-
barkeit, dann sollten Sie dies zum Anlass neh-
men, Ihre Praxisorganisation zu tiberdenken.

Praxis aktiv priasentieren

Haufig bieten die Portale die Moglichkeit, ei-
nen bestehenden Eintrag zu aktualisieren bzw.
zu erganzen. Allerdings ist die Verlinkung auf
die eigene Website und das Einstellen von Bil-
dern und Texten in der Regel kostenpflichtig.
Viele Portale bieten die Moglichkeit, sich dort
zu registrieren. Sie erhalten dann eine Nach-
richt, wenn eine neue Bewertung zu lhrem Pro-
fil abgegeben wurde, und haben die Maoglich-
keit, diese Bewertung zu kommentieren. Ich
mochte jedoch davor warnen, bei schlechten
Bewertungen oder Schmahkritik dem Arger
Luft zu machen. Bedenken Sie, dass nicht nur
die Kritik offentlich sichtbar ist, sondern auch
Ihre Reaktion darauf. Hier ist Fingerspitzenge-
fihl gefragt. Ich rate Ihnen daher, erst einmal
eine Nacht dariiber zu schlafen und sich gege-
benenfalls bei der Formulierung der Antwort
von einer neutralen, unbeteiligten Person hel-
fen zu lassen. Gehen Sie geschickt mit der Kri-
tik um, kann dies wiederum andere Patienten
beeindrucken, und Sie stehen am Ende gut da.

Sichtbarkeit in Suchmaschinen

Fir die Sichtbarkeit Ihrer Praxis im Internet sind
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diese Portale inzwischen sehr wichtig. Die Such-
maschine Google lasst namlich die Anzahl der
Bewertungen ins Ranking einflieRen. Dies kon-
nen Sie aktiv nutzen und Empfehlungsmar-
keting betreiben. Bitten Sie doch einfach Ihre
(zufriedenen) Patienten um eine Empfehlung
auf einem Bewertungsportal. Dies stellt au-
Berdem eine gute Moglichkeit dar, schlechte
Bewertungen zu nivellieren und den Noten-
schnitt anzuheben.

Fazit

Arztbewertungsportale werden von Patien-
ten immer mehr genutzt und gewinnen eine
immer grofRere Bedeutung. Nehmen Sie die-
se Portale ernst und nutzen Sie das Feedback,
das Sie hiertiber bekommen. Sie kénnen tber
Arztbewertungsportale aktives Empfehlungs-
marketing betreiben und die Sichtbarkeit [hrer
Praxis im Internet erhéhen. (]
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