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Arztbewertungsportale:

Fluch oder Segen?

| Marion Schmitt

Fiir Restaurants, Urlaubshotels oder Friseure beinahe ein alter Hut - jetzt sind wohl auch die
Arzte dran: Die Rede ist von Empfehlungsseiten und Bewertungsportalen im Internet. Die Reak-
tionen aufseiten der Arzteschaft sind durchwachsen und pendeln vermutlich zwischen Desin-
teresse und Befiirwortung, Resignation und Arger. Fakt ist, Plattformen, auf denen Patienten ihre
Arzte loben und kritisieren kénnen, wachsen schnell. Hochste Zeit also fiir eine Auseinanderset-
zung mit dem Thema und der Versuch, mégliche Einwande der Arzteschaft zu entkréften.

olche moglichen Einwande der
SArzteschaft mochte ich im Fol-

genden aufzeigen und vor allem
infrage stellen:

«Meine Praxis ist voll. Ich brauche
keine Empfehlungen iiber das Inter-
net."

Schon! Bitte erlauben Sie mir dennoch
zwei Gegenfragen: 1. Sie méchten auch
keine IGel verkaufen? 2. Wie stehen
lhre Patienten zum Internet?

Die veroffentlichte Digital Influence
Index Studie belegt ndmlich eindrucks-
voll, dass sich mehr als die Halfte aller
deutschen Internetnutzer bei Gesund-
heitsfragen im Internet informieren,
genauer gesagt: Sie ziehen Suchma-
schinen zurate. Ob sie nun auf der
Suche nach apothekenpflichtigen Me-
dikamenten oder spezialisierten Arz-
ten sind - Suchmaschinen wie Google
oder Arztsuche.de beeinflussen die
Entscheidungen von Patienten im-
mens.

Und zu allem Uberfluss wurde aktuell
auch bekannt, dass Google Anbieter
mit schlechten Kundenbewertungen
abstraft, sprich, sie bei den Such-
ergebnislisten weiter unten anzeigt.
Und zwar selbst dann, wenn sie durch

Suchmaschinenoptimierung besser da-
stehen miissten. Kundenzufriedenheit
wird also auch in der digitalen Welt
von Google & Co. zur MaBzahl.

.Die Bewertung von Arzten im Inter-
net wird sich ohnehin nicht durchset-
zen."

Dr. Stephan Kiihne von der studien-
durchfiihrenden Agentur Fleishman-
Hillard in Frankfurt am Main sieht
das anders: ,Die Ergebnisse der Studie
verdeutlichen, dass Verbraucher im In-
ternet nach glaubwiirdigen Einschat-
zungen Dritter suchen." Den hochsten
Stellenwert nehmen Nutzer-Kommen-
tare laut Studie dann ein, wenn es um
Kinder oder Gesundheit geht. Und, je
mehr Quellen zur Verfligung stehen,
umso stirker vertraut der Konsument/
Patient den Informationen. Arztbewer-
tungsportale sind demnach keine Ein-
tagsfliege, sondern erfiillen das Infor-
mations- und Empfehlungsbediirfnis
der Gesellschaft.

Dabei ist Mund-zu-Mund-Propaganda
keine Erfindung der Internet-Genera-
tion. Schon friiher wog der Friseur-Tipp
der Kollegin oder der Heimwerker-Rat
des Nachbarn starker als eine blinkende
Werbeanzeige. Nur eben das Medium,

liber das sich Konsumenten mit Emp-
fehlungen, Tipps und Kritiken versor-
gen, hat sich gewandelt. Aus dem
Schwiétzchen iliber den Gartenzaun
wurden Empfehlungsportale im World
Wide Web - unabhangig von Zeit und
Raum und sichtbar fiir jedermann.

+Arztbewertungsportale sind unserios."
Das Arztliche Zentrum fiir Qualitit in
der Medizin (AZQ) untersuchte im Auf-
trag der Bundesirztekammer (BAK) und
der Kassenarztlichen Bundesvereini-
gung (KBV) die Qualitat von zehn Arzt-
bewertungsportalen (arzt-auskunft.de,
die-arztempfehlung.com, docinsider.de,
esando.de, imedo.de, jameda.de, med.de,
medfiihrer.de, sanego.de, topmedic.de).
Das Anforderungsprofil der Gutachter/
-innen umfasste einen Katalog von
40 Kriterien, wovon die Testsieger
jameda.de und imedo.de laut eigenen
Presseberichten mehr als zwei Drittel
erreichten. Ergebnisse im Detail werden
seitens der AZQ erst in einigen Wochen
veroffentlicht. Die hochinteressante
Rangliste wird nur jene Portale ent-
halten, die ihre Zustimmung zur Ver-
offentlichung erteilten ... Bitte infor-
mieren Sie sich zu gegebener Zeit un-
ter www.arztbewertungsportale.de. Als



Qualitatskriterien wurden unter ande-
rem definiert: der sensible Umgang mit
personlichen Daten, Transparenz be-
ziglich der Portalbetreiber, Offen-
legung der Finanzierung des Portals,
strikte Trennung von Werbung und In-
halt, Schutz vor Schmahkritik und Tau-
schung, Moglichkeit zur Gegendarstel-
lung fiir betroffene Arzte, Information
tiber Aufnahme in das Verzeichnis und
Eingang von Bewertungen. Corina
Schaefer, Koordinatorin der AZQ-Stu-
die: ,Seriose Portale stellen auch dar,
warum ein Arzt gut oder schlecht be-
wertet wurde, sie machen die Bewer-
tungskriterien flr andere Nutzer trans-
parent. Denn die Vorstellungen von ei-
nem guten Arzt sind so zahlreich wie
die Nutzer eines Portals. Einer wiinscht
sich Aufmerksamkeit, der nachste zii-
gige Behandlung, der dritte ist auf eine
ebenerdige Praxis angewiesen. Nur wer
weiB3, was gut oder schlecht bewertet
wurde, kann einen Arzt nach seinen
Vorstellungen suchen.”

Am Beispiel des Gesundheitsportals
imedo.de (hier wird im Ubrigen Lemp-
fohlen" statt ,bewertet") soll eine Emp-
fehlung durchgespielt werden: Der
Patient gibt seine Empfehlung im Profil
des Arztes ab. Zur Verfiigung steht ein
Freitextfeld fiir eigene Formulierungen
sowie ein Kriterienkatalog mit Fragen
nach Schnelligkeit bei der Terminver-
gabe, Wartezeit vor Ort, Freundlichkeit
des Praxisteams, Beratungsleistung des
Arztes, Wahrung der Privatsphare oder
Ausstattung der Raumlichkeiten. Ein
Flinf-Sterne-System ermdglicht Abstu-
fungen und Darstellung von Nuancen.
Bei der Frage nach Ausstattung der
Raumlichkeiten kann der Patient zwi-
schen den Aussagen ,Die Praxis wirkte in
die Jahre gekommen" (1 Stern) bis hin zu
«Die Praxis war vollumfanglich ausge-
stattet und neu” (5 Sterne) wihlen. Frei-
textempfehlungen werden darlber hi-
naus redaktionell gepriift. Zuletzt muss
jeder Patient, der eine Empfehlung ab-
gibt, seine E-Mail-Adresse hinterlegen
- als eine Hiirde flir Missbrauch.

JIch setze mich nicht der Patienten-
willkiir aus! Arztbewertung - ohne
mich."”

Das ist Ihr gutes Recht. Theoretisch.
Praktisch hilft ein Blick in die Arztsuch-
maschinen. Denn damit diese Portale

Praxismanagement | Wirtschaft

ihren Job machen kdnnen (u.a. suchen-
den Patienten den gewiinschten Arzt
vermitteln), muss der GroBteil der Arzte
bereits mit einem Grundeintrag, dhn-
lich eines Telefonbucheintrages, erfasst
sein. Im Vergleich zu den kostenpflich-
tigen Branchenbucheintrdgen dieser
Anbieter enthalt der Grundeintrag zwar
nur o6ffentlich auffindbare Mindestan-
gaben wie Name, Fachrichtung und
Kontaktdaten und verweist weder auf
eine Praxis-Homepage noch auf spe-
zielle Leistungen oder ein Praxisvideo.
Dennoch kdénnen Patienten auch bei
diesen kostenfreien Grundeintrdgen
Bewertungen bzw. Empfehlungen ab-
geben. Falls Sie also noch nie einen
Blick in diese Arztsuchmaschinen ge-
worfen haben - riskieren Sie es! Finden
Sie heraus, ob ein Grundeintrag besteht,
priifen Sie die Aktualitdt der Angaben,
informieren Sie sich, wie oft lhr Grund-
eintrag schon angeklickt wurde und ob
bereits Empfehlungen fiir Sie vorge-
merkt sind. Seridse Portale erkennen
Sie auch daran, dass Ihr Grundeintrag
auf lhren Wunsch und nach Identitats-
priifung geldscht wird.

Positive Mundpropaganda

ist Gold wert

Zufriedene Patienten sind Gold wert
flr positive Mundpropaganda. Und
mit Arztbewertungsportalen haben
gute und serviceorientierte Arzte ein
wertvolles Werkzeug zur Steigerung der
eigenen Reputation und ganz aktuell
auch zur Verbesserung des Rankings in
Suchmaschinen in der Hand. V6llig kos-
tenlos. Sie missen nur lhre Patienten
dazu bewegen, eine Empfehlung fiir Sie
auszusprechen. Am besten gelingt dies
tibrigens, wenn der zufriedene Patient
seine warmen Worte direkt vor Ort
tibermitteln kann. PC oder iPad im Emp-
fangsbereich aufstellen (Startseite ist
natirlich Ihr Profil im jeweiligen Arzt-
bewertungsportal), Patienten mit der
Technik vertraut machen, fertig.
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