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Teil 3: Negativen Bewertungen effektiv begegnen

Patientenbewertungen
1m Internet

| Paula Hesse, M.A., Jens |. Wagner

Nicht jeder Patient ist zufrieden mit seinem Zahnarzt. Seinem Unmut kann er selbstverstandlich
auf den vielen Bewertungsportalen im Internet Luft machen. Schnell ist eine negative Bewer-
tung abgegeben, und der betroffene Zahnarzt steht im Vergleich zu seinen Kollegen schlecht
da (Abb. 1). Fiir diesen Fall existiert eine Reihe von Handlungsmdglichkeiten. Doch selbst
wenn eine negative Bewertung nicht entfernt werden kann, gibt es eine effektive und ein-
fach umsetzbare Option, um das betroffene Bewertungsprofil zu retten.

s ist anzunehmen, dass der Pa-
tient blicherweise nur dann
seine Meinung auf einem

Portal kundtut, wenn er besonders
zufrieden oder unzufrieden ist. Eine
Bewertung im Internet zu veroffent-
lichen, bringt im Ubrigen viel Aufwand
mit sich: registrieren, Daten bekannt
geben, Bestatigungslink klicken, an-
melden, Punkte vergeben, Text verfas-
sen, abmelden. Da braucht es schon
besonders starke Eindriicke, damit ein
Patient sich die Miihe macht. Mittel-
maBige Bewertungen gibt es also nur
wenige. Was aber kann ein Zahnarzt
tun, der in einem Portal schlecht be-
wertet wurde?

Kontakt zu den Portalen aufnehmen
Eine Mdglichkeit ist, selbst Kontakt zu
dem betreffenden Portal aufzunehmen
und darum zu bitten, dass die negative
Bewertung entfernt wird. Auf nahezu
allen Portalen besteht die Mdglichkeit,
unangemessene und anstoBige Bewer-
tungen mit nur einem Klick zu melden.
Diese Option kann von Patienten und
Zahnirzten gleichermaBen genutzt
werden. Jedoch stoBt man hierbei an
zweierlei Grenzen: Erstens gibt es eine
sehr groBe Anzahl an Bewertungspor-
talen. Kaum einem Zahnarzt ist es da-
her méglich, alle seine Bewertungen zu
iberblicken. Eine negative Bewertung

Negative Einzelbewertungen
ca. 30%

Negative Gesamtnote
ca. 20%

Jeder dritte Zahnarzt erhélt eine/mehrere
negative Bewertung(en).”

Jedes flinfte Profil ist insgesamt
negativ bewertet.*

Abb. 1: Negative Einzelbewertungen fiihren hiufig zu einer negativen Note fiir das Gesamtprofil (* Negativ = 3

von 5 Sternen oder weniger, Quelle DentiCheck-Analyse).

bleibt daher vom Betroffenen meist un-
entdeckt. Zweitens missen die Portale
nicht jede negative Bewertung l6schen.
Im Grunde gibt der Patient in einer Be-
wertung nur seine Meinung ab, wozu
er ein Recht hat. Jedoch gibt es solche
und solche negative Bewertungen.

Negative Bewertung versus
Schmahkritik

Es ist die eine Sache, mit einem Zahn-
arztbesuch unzufrieden zu sein und
seine Kritik zu veroffentlichen. Eine an-
dere Sache ist es, den Zahnarzt per-
sonlich anzugreifen oder seine Arbeit
in berzogener Weise zu diffamieren.
Eine solche Schm&hung dient nicht der

konstruktiven Kritik oder der Darstel-
lung eines Sachverhalts, sondern der
Krankung eines Menschen. Sie sprengt
daher den gesetzlich geschiitzten Rah-
men der Meinungsfreiheit. In einigen
Fallen ist es schwer, eine Entscheidung
zu treffen: Ist Bewertung X als schlicht
negativ einzustufen oder handelt es
sich um eine Beleidigung und somit
um Schmahkritik? Der Begriff der
Schmahkritik ist laut eines Beschlus-
ses des Bundesverfassungsgerichts'
ohnehin sehr eng auszulegen. So ist
nicht jedes Schimpfwort dem Be-
reich der Schmahkritik zuzuordnen,
sondern muss im Kontext betrachtet
werden.
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Positive Bewertungen relativieren
negative Einzelmeinungen
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Abb. 2: Positive Bewertungen relativieren negative Einzelmeinungen.
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Die Verantwortung der Portale

Die Portale tragen selbst eine gewisse
Verantwortung fiir das, was auf ih-
nen veroffentlicht wird. Sie werden in
Zweifelsfallen der Bitte des Zahnarz-
tes auf Loschung einer bestimmten
Bewertung nachkommen, um keine
Unterlassungsklage zu riskieren.
Anders war das jedoch in einem Fall,
der jetzt vor dem Landgericht Nirn-
berg-Fiirth verhandelt wurde. Dort
hatte ein Zahnarzt geklagt, da ein In-
ternetportal die negative Bewertung
eines Patienten zur Implantatbehand-
lung trotz Aufforderung nicht geldscht
hatte. Der Patient hatte dem Zahnarzt
darin unter anderem fachliche Inkom-
petenz vorgeworfen. Das Portal hatte
sich bei dem Patienten riickversichert,
dass die Behandlung tatsachlich wie in
der Bewertung geschildert ausgefiihrt
worden war und sich auf die Mei-
nungsfreiheit berufen. Dies reichte
dem Landgericht jedoch nicht aus:
Das Portal hdtte vom Patienten einen
konkreten Nachweis uber die Behand-
lung fordern miissen.? Jetzt hat die
Judikative entschieden, dass die ne-
gative Bewertung vom Portal entfernt
werden muss.

Wie die Portale mit

negativen Bewertungen umgehen
Der oben aufgefiihrte Fall zeigt, dass
die Portale selbst eine Verantwortung
fiir die auf ihnen verdffentlichten Be-
wertungen tragen. Im GroBen und Gan-
zen kommen sie dieser Verantwortung
aus eigenem Interesse sorgfaltig nach.
Doclnsider und imedo zum Beispiel prii-
fen die abgegebenen Bewertungen re-
daktionell, noch bevor sie diese ver-
offentlichen. Schmahkritik wird hier
bereits aussortiert. Die Daten der Nut-

zer werden von den Portalen zu Uber-
priifungszwecken gespeichert. Gibt ein
Nutzer eine Bewertung auf imedo ab,
muss er vorher dem Verhaltenskodex
zustimmen. Dieser besagt unter ande-
rem, dass beleidigende Beitrage uner-
wiinscht sind. Dem Portalnutzer droht
bei Zuwiderhandlung die Ldschung
seines Accounts.
Doclnsider orientierte sich - eigenen
Angaben zufolge - bei der Entwicklung
an den 2009 durch das Arztliche Zen-
trum fiir Qualitdt in der Medizin (AZQ)
der Kassendrztlichen Bundesvereini-
gung und Bundesdrztekammer fest-
gelegten Qualitatskriterien fiir Bewer-
tungsportale.® Das AZQ postuliert un-
ter anderem:
- ein nutzerfreundliches und transpa-
rentes Bewertungsverfahren
- den Schutz vor Schmahkritik, Diskri-
minierung und Tauschung
- Wege der Gegendarstellung fiir be-
troffene Arzte.*

Google beispielsweise gibt dem Zahn-
arzt die Moglichkeit, 6ffentlich auf Kri-
tik zu reagieren: Er kann eine negative
Bewertung direkt kommentieren und in
den Dialog mit dem unzufriedenen Pa-
tienten treten. Missverstandnisse kon-
nen so ausgerdumt und ungerechtfer-
tigte Kritik aufgezeigt werden.

Das Gewicht auf

positive Bewertungen verlagern

Die vielleicht souverdnste Art, mit
schlechten Bewertungen umzugehen,
ist auf allen Bewertungsportalen an-
wendbar: mit vielen positiven Bewer-
tungen zu kontern. Hat ein Zahnarzt auf
einem Portal zum Beispiel neun sehr
gute Bewertungen, fallt eine einzige
schlechte Bewertung kaum ins Ge-
wicht. Sprich: Eine hohe Anzahl an
positiven Bewertungen relativiert jede
schlechtere. Hierbei hilft DentiCheck
mit einem aktiven Bewertungsmana-
gement. Das Dienstleistungsunterneh-
men bietet einen Prozess zum Sammeln
von Patientenbewertungen direkt in
der Praxis und platziert diese auf
relevanten Bewertungsportalen. Jens
Wagner, Geschaftsfiihrer von Denti-
Check, kann einer mittelmaBigen Be-
wertung sogar noch etwas Gutes ab-
gewinnen: ,Eine nicht ganz so gute
Bewertung ist fiir uns wie das Salz in

der Suppe, da sie die vielen positiven
Bewertungen zu einem Zahnarzt in
ihrer Authentizitit bestarkt" (Abb. 2).

Bewertungen fiir

Praxismarketing nutzen

Eine hohe Zahl an Bewertungen gibt
insgesamt ein valideres Bild von einem
Zahnarzt ab als eine Einzelmeinung.
Die Durchschnittsbewertung eines viel
bewerteten Zahnarztes stiitzt sich auf
eine breitere Datenbasis und ist ent-
sprechend reprédsentativer als der Be-
wertungsschnitt eines wenig bewer-
teten Zahnarztes. Das sehen auch die
Verbraucher, die sich insofern von ei-
ner schlechten Bewertung unter vielen
guten nicht abschrecken lassen. Denti-
Check hilft dem Zahnarzt, mehr Bewer-
tungen zu akquirieren als ein in dieser
Hinsicht untdtiger Zahnarzt je errei-
chen kann. Durch dieses in Deutsch-
land einmalige portaliibergreifende
Bewertungsmanagement verbessert
DentiCheck die online existierende Re-
putation seiner Kunden innerhalb kiir-
zester Zeit. Und das Online-Image wird
immer wichtiger: Schon jetzt verlas-
sen sich etwa ein Viertel der Zahnarzt-
suchenden auf die Empfehlungen im
Internet. Dieses Viertel besteht ten-
denziell aus jlingeren und gebildeteren
Zahnarztsuchenden, also dem ,nach-
wachsenden” Patientenstamm.
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