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Stressireies Marketing
mit Arztbewertungen

| Mathias Maul, Boris Zimmermann

Als Zahnarzt ist man Bewertungen und Kommentaren im Internet - die zudem oft anonym er-
folgen - hilflos ausgesetzt. In diesem Artikel erfahren Sie, ob sich ein Vorgehen gegen negative
Bewertungen lohnt und wie Sie [hr Bewertungsprofil positiv beeinflussen.

och in der typischen Post-
Propofol-Heiterkeit wartete
ich im Sprechzimmer meines

Arztes auf die Nachbesprechung des
Eingriffs. Ich sank in einen weichen,
warmen Sessel, und eine ldchelnde
Mitarbeiterin brachte mir Kaffee und
Schokoladenkekse. Ach ja, und ein iPad,
auf dem ich, weil es mir doch gerade
so gut ging, doch bitte nebenbei eine
Arztbewertung eintippen mdge.

Als der Arzt dann kam, machten wir
einige SpaBchen, wie praktisch es doch
sei, Patientenbewertungen noch im
Propofol-Rausch erfassen zu lassen,
aber wir beide wussten: Irgendetwas
war hier nicht okay.

Viele Arzte reagieren, indem sie diese Portale ignorieren.

,Ich will mir das gar nicht erst anschauen

'll

, sagen sie —

und verzichten somit auf eine groBe Chance. Denn

sie konnen mehr beeinflussen, als die Rechtslage ver-

muten lasst. Vor allem bieten Bewertungsportale bei

allen ihren Nachteilen grol3e Mdglichkeiten zur kosten-

freien Werbung, die auch im Rahmen geltender Berufs-

ordnungen und Gesetze effektiv ist.

Arztbewertungen sind fiir beide Sei-
ten knifflig: Fiir Arzte, die sich den oft
anonymen Kommentaren hilflos aus-
gesetzt fiihlen, und fiir Patienten, die
sich vom Arzt drangsaliert fiihlen, ihn
positiv zu bewerten.

Bewertungen:

Notwendiges Ubel und Chance
Zundchst muss festgestellt werden,
dass die rechtliche Lage sehr deutlich
ist: Bewertungsportale wie jameda
oder Sanego diirfen auch ohne Ihr
Wissen ein offentliches Profil lhrer
Praxis erstellen, und jedermann darf,
auch anonym, Kommentare hinterle-
gen. Ob es sich um echte Patienten

handelt oder deren Freunde, um feind-
selig gestimmte Konkurrenten oder gar
Agenturen, die in deren Auftrag han-
deln, ist nebenséachlich.

Da das Internet nicht nur in der jiin-
geren Generation eine immer groBere
Rolle bei der Meinungsbildung spielt,
kann es somit einfach sein, dass Dritte
mit wenigen Worten und schlechten
Noten Ihre potenziellen Patienten ver-
schrecken. Auch allgemein bekannt ist,
dass Bewertungen subjektiv sind und
schnell Gber Ihren Umsatz mitentschei-
den kénnen, ohne dass Sie eine direkte
Eingriffsmdglichkeit haben.

Viele Arzte reagieren, indem sie diese
Portale ignorieren. ,Ich will mir das gar
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nicht erst anschauen!”, sagen sie -
und verzichten somit auf eine groBe
Chance. Denn sie kdnnen mehr beein-
flussen, als die Rechtslage vermuten
lasst. Vor allem bieten Bewertungspor-
tale bei allen ihren Nachteilen groBe
Mdoglichkeiten zur kostenfreien Wer-
bung, die auch im Rahmen geltender
Berufsordnungen und Gesetze effektiv
ist.

Negative Bewertungen:

Vorsicht vor dem Streisand-Effekt

Vor einigen Jahren ging die Schauspie-

lerin Barbra Streisand gerichtlich gegen

die in ihren Augen unrechtméaBige Ver-
6ffentlichung eines Satellitenfotos vor.

Der daraus entstandene Medienrum-

mel fiihrte erst dazu, dass dieses Foto

unter groBer Aufmerksamkeit des Pu-
blikums tausendfach verbreitet wurde.

Mit diesem seither als ,Streisand-Ef-

fekt" bekannten Phdnomen mussten

viele Menschen Bekanntschaft ma-
chen, die laut gegen vermeintliche

Ungerechtigkeiten vorgingen.

Wenn Sie auf eine negative Bewertung

stoBBen, denken Sie daran, dass es hier

nicht um Recht und Unrecht geht,
sondern um persénliche Vorlieben und

Meinungen. Alle groBen Bewertungs-

portale bieten die Mdglichkeit, zu Be-

wertungen Stellung zu nehmen. Nutzen

Sie diese Chance!

- Zum sachlichen Aspekt einer nega-
tiven Bewertung kdnnen Sie ebenso
sachlich Stellung nehmen. Schreibt
z.B. ein Patient, er habe ,eeeeewig”
warten miissen, weil er ohne Notfall
und ohne Termin kam, konnen Sie
dies richtigstellen.

- Den Meinungsaspekt zu widerlegen,
ist hingegen unmdglich. Ganz im
Gegenteil kann ein Online-Streitge-
sprach mit einem eventuell anony-
men ,Gegner” niemals zu einer L6-
sung fiihren - 30 Jahre Internet ha-
ben dies bewiesen. Beschwert sich
ein Kommentator lber ,atzende Un-
freundlichkeit”, atmen Sie tief durch
und denken an den Streisand-Effekt.
Kommentieren Sie dann ruhig und
gelassen und bitten um Entschul-
digung, auch wenn es bedeutet, dass
Sie lber lhren Schatten springen
missen. Eine Antwort wie ,Es tut
mir leid, dass Sie sich unwohl ge-
fiihlt haben”, verbunden mit einem

Gespréchsangebot, kann  wahre
Wunder wirken. Denn: Kein Kunde
ist treuer als der, der unzufrieden
war und ,bekehrt" wurde.

- Reagieren Sie schnell, aber nicht
sofort. Sicher kann eine extrem
schlechte MeinungsduBerung Ihr
Online-Image schidigen und sogar
den Umsatz beeinflussen, doch eine
sofortige Reaktion kann den Schrei-
ber in seiner Meinung bestatigen.
Ganz gleich, welche Worte Sie wah-
len - es wirkt ,getiirkt”, zu schnell
zu reagieren. Warten Sie mindes-
tens einen Tag oder definieren Sie
einen Termin (z.B. an jedem zweiten
Mittwoch um 20 Uhr), an dem Sie
alle Bewertungen lesen und person-
lich kommentieren.

Bewertungen sind Chefsache

Lagern Sie die Reaktion auf Bewertun-
gen niemals an lhre Mitarbeiter/-innen
oder externe Agenturen aus. Genau wie
das Gesprach mit dem Patienten ist die
Kommentierung von Bewertungen ab-
solute Chefsache! |hr Praxisteam oder
eine Agentur kann behilflich sein, alle
Portale regelmaBig auf neue Bewer-
tungen zu tberprifen (manuell oder
automatisiert). Doch die Kommentare
miissen aus lhrem Munde kommen, und
zwar auch dann, wenn sich eine Be-
wertung auf lhre Mitarbeiter bezieht.

Positive Bewertungen verstarken

Ebenso wie Sie bei negativen Erfahrun-
gen um Entschuldigung bitten sollten,
sollten Sie Zeit darauf verwenden, sich
fiir positive Bewertungen zu bedanken.
Wenn ein Patient nach der Behandlung
Sie oder |hr Team lobt, schauen Sie
dann einfach zur Seite oder bedanken
Sie sich fiir das Lob? Sehen Sie. Das-
selbe muss bei Bewertungen gelten.
Sie zu ignorieren bedeutet, den Patien-
ten zu ignorieren; sie zu verstarken
bedeutet, den Patienten und seine
Loyalitat zu bestdtigen. Und je héher
die Zufriedenheit und Loyalitdt, umso
héher seine Weiterempfehlungsquote.
Wenn aus einer positiven Bewertung
der Autor eindeutig zu erkennen ist,
setzen Sie in der Patientenkartei eine
Notiz, damit Sie bzw. das Teammitglied,
das gelobt wurde, sich beim nachsten
Patientenkontakt personlich bedankt.
Sowohl Patienten als auch Arzte schei-

nen manchmal zu vergessen, dass die
Regeln des Miteinanders auch im In-
ternet gelten. Deshalb verstehen sich
die obigen Hinweise zu negativen und
positiven Bewertungen vor allem als
Erinnerung, dass der Patient auch im
Internet - und auch anonym - weiter-
hin ein Mensch ist, dem menschlich
zu begegnen ist. Wenn Sie dies beherzi-
gen, haben Sie bereits 99 Prozent lhres
Bewertungsmanagements im Griff.

Negative Bewertungen

I6schen lassen?

Zundachst ist festzustellen, dass Platt-
formbetreiber (Jameda etc.) kein be-
sonderes Interesse an der Loschung von
Beitrdgen haben, da deren Websites mit
jeder Bewertung ein klein wenig wert-
voller werden. Zudem werden Bewer-
tungen als MeinungsauBerungen in der
Rechtsprechung besonders geschiitzt.
Durch die Mdglichkeit der Anonymitat
schieBen manche Menschen iiber das
Ziel hinaus und verfassen teils sehr
detaillierte und extreme Beschwerden,
die nicht selten auch ible Beleidigun-
gen enthalten. In diesen Fallen kann
vom Bewertungsportal die Loschung
verlangt werden, und ein Anwalt kann
Sie dabei unterstiitzen, die Loschung zu
bewirken. Man muss jedoch genau dif-
ferenzieren, wann und ob ein Loschan-
trag sinnvoll ist. Denn einen Querulan-
ten hélt nichts davon ab, denselben Text
nochmals zu schreiben und gegebenen-
falls auch an Stellen zu veroffentlichen,
liber die Sie niemals Kontrolle erhalten
konnen. Zudem ist zu beachten, dass
sich ein potenzieller neuer Patient von
einer extrem schlechten Bewertung nur
dann abschrecken ldsst, wenn er deren
Inhalt und Stil gutheiBt. Per definitio-
nem schrecken reiBerisch negative Be-
wertungen also genau die Patienten
ab, die Sie sowieso nicht in der Praxis
haben mdchten. (Dass sie dennoch am
Ego kratzen, ist natiirlich verstandlich.)

Recht auf Loschung

Wollen Sie trotz der erwdhnten Aspekte
die Loschung einer Bewertung bewir-
ken, haben Sie gute Chancen, wenn eine
Bewertung Sie in Ihren Rechten ver-
letzt, weil sie rechtswidrig ist, also
die Grenze zur Meinungsfreiheit Gber-
schreitet. Dabei sind MeinungsauBe-
rungen als wertende Stellungnahmen



zuldssig, jedoch darf die Grenze zur Schmahkritik nicht
iberschritten werden. Auch wenn eine Bewertung eine
unwahre Tatsachenbehauptung ist, kann die Loschung
bewirkt werden, weil sie das allgemeine Persénlich-
keitsrecht oder den eingerichteten und ausgeiibten
Gewerbebetrieb des Arztes verletzen kann.

Liegt eine Rechtsverletzung vor, haben Sie Anspruch
auf Loschung der Bewertung. Erteilen Sie dem Betrei-
ber der Plattform einen entsprechenden Hinweis und
verlangen Sie die Loschung. Falls der Betreiber, der ge-
nerell andere Interesse verfolgt als Sie, eine andere Auf-
fassung vertritt, miissen Sie sich mit dessen Einschat-
zung nicht zufriedengeben. Je nach Fall kann lhnen ein
Entfernungs- und/oder Unterlassungsanspruch gegen
den Verfasser oder den Betreiber des Bewertungsportals
zustehen.

Rechtlicher Ausblick

Die Rechtsprechung halt nur sehr schleppend mit den
Entwicklungen des Internets Schritt. Es bleibt daher
abzuwarten, ob die Zuldssigkeit von personenbezoge-
ner Datenspeicherung in Bewertungsportalen zukiinf-
tig auf dieselbe Art und Weise gemessen wird, wie es
derzeit der Fall ist. Die bisherige Rechtsprechung ging
immer davon aus, dass erklartes Ziel der Betreiber von
Bewertungsplattformen der freie Informations- und
Meinungsaustausch sei - und nicht vorrangig der Um-
satz. Jedoch kann man davon ausgehen, dass der Be-
treiber eines Bewertungsportals ein gewinnorientiertes
Unternehmen und keine Stiftung von Gutmenschen ist.
Aufgrund der Anonymitat, der Missbrauchsgefahr und
der Tatsache, dass eine Uberpr[jfung der ,Kontrolle" der
Bewertungsplattform durch den Betroffenen kaum ge-
geben ist, ist zu fragen, wie weit das Recht des Arztes
strapaziert werden darf.

Entsprechend ist zu wiinschen, dass bei Bewertungs-
portalen nicht nur das Recht der MeinungsauBerung
beriicksichtigt wird, sondern auch die Absicht der Be-
treiber, mit diesen Portalen Geld zu erzielen. Letzteres
geht jedoch hiufig zulasten der Arzte.
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