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Teil 24: Patientenbewertung im Internet

Neue Mittel gegen
Rufschiadigung im Internet

| Jens|. Wagner

Bewertungsplattformen erfreuen sich im Internet weiterhin hochster Beliebtheit. Selbst in
Google kann ein Arzt heute bewertet werden: Die Suchmaschine ist seit geraumer Zeit auch
ein Bewertungsportal. Auf nahezu allen diesen Portalen ist die Bewertungsabgabe anonym
maoglich und die Gefahr eines Missbrauchs gegeben. Welche Mdglichkeiten bleiben dem Arzt,
sich zu wehren, und welche neuen Optionen sind in den letzten Monaten hinzugekommen?

sche Gerichtshof ein Urteil, wel-

ches im Volksmund als ,Das Recht
auf Vergessen" bekannt wurde. Dieses
Urteil erlaubt die Beantragung der
Léschung von Google-Suchergebnis-
sen, wenn diese auf Informationen
verweisen, die Personlichkeitsrechte
verletzen.

Im Mai 2014 féllte der Europai-

Der neue Google-Ldschantrag

Im Falle einer negativen Bewertung
wird diese durch den Google-Ldsch-
antrag zwar nicht geldscht, jedoch
verschwindet das Suchergebnis, wel-
ches von Google aus auf diese Bewer-
tung fiihrt. Dies wére insbesondere in-
sofern hilfreich, als das die meisten
Arztsuchenden ihre Recherche im
Internet auf Google beginnen. Weitaus
seltener werden Arztsuchen direkt auf
einem Bewertungsportal starten. Ver-
schwindet also der Link auf eine kri-
tische Bewertung aus den Google-
Suchergebnissen, sinkt die Chance,
dass der Arztsuchende diese im Zuge
seiner Recherche findet.

Google bewilligt

jeden zweiten Loschantrag

Seit Bekanntgabe des Urteils sind
bei Google wohl bereits tiber 100.000
Léschantrdge eingegangen, von denen
etwa die Halfte auch im Sinne des
Antrags umgesetzt wurden. Leider
mangelt es noch an Kenntnis dahin-
gehend, welche Art Antrige abge-
lehnt und welchen stattgegeben wur-
den. So ist bisher nicht bekannt, ob
bereits ein Arzt ein Suchergebnis zu
einer negativen Bewertung erfolgreich
I6schen lassen konnte.

© Peshkova

Das Urteil des Europdischen Gerichts-
hofs und auch die den Loschantrag be-
gleitende Beschreibung lassen Zweifel
an den Erfolgsaussichten aufkommen.
Google schreibt: ,Voraussetzung hier-
fiir (Anmerkung: fiir die erfolgreiche L6-
schung) ist, dass die Datenschutzrechte
der betreffenden Person schwerer wie-
gen als das Interesse an der Verfiigbar-
keit der betreffenden Suchergebnisse.”
Es konnte zudem argumentiert werden,
dass ein Arzt in seiner Tatigkeit als
solcher eben keine Privatperson dar-
stellt, sondern einen Dienstleister.
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Eine solche Interpretation kdnnte der
Loschung entgegenstehen. Da jedoch
die Einreichung des Léschantrags rela-
tiv simpel gehalten und zudem kosten-
frei ist, kdnnte es gegebenenfalls in
Ilhrem Sinne sein, es auf einen Versuch
ankommen zu lassen. Sie finden den
Verweis auf den Loschantrag unter
www.google.de/policies/faqg/

Neue Urteile bei Ausblendung
positiver Bewertungen

Das Bewertungsportal Yelp sah sich in
der Vergangenheit ofter einer Kritik
ausgesetzt, da auf diesem Portal jede
Bewertung durch eine Software als
entweder ,empfehlenswert" oder ,nicht
empfehlenswert” eingestuft wird. Als
nicht empfehlenswert eingestufte Be-
wertungen werden in einen separaten
Bereich verschoben und sind nur liber
einen kaum auffallenden Link zu er-
reichen. Besonders drgerlich ist dieses
System fiir den Arzt dann, wenn aus-
gerechnet die positiven Bewertungen
auf diese Art und Weise ausgeblendet
werden und die negativen sichtbar
bleiben.

In den vergangenen Monaten fanden
sich zahlreiche Betroffene und reich-
ten Klage gegen diesen Filter ein.
Durch das LG Hamburg (Beschluss
vom 27.11.2013, Az 3240619/13)
sowie das LG Berlin (Beschluss vom
28.1.2014, Az:27 063/14) bekamen
die Klager Recht und die zuvor aus-
geblendeten positiven Bewertungen
mussten wieder eingeblendet werden.
Allerdings nahm Yelp diese Entschei-
dungen nicht zum Anlass, diese Ge-
schaftspraktik allgemein umzustellen.
Bis auf Weiteres muss also jeder be-
troffene Arzt die Einblendung der posi-
tiven Bewertungen selbst beantragen.
Ob dies weiterhin nur auf juristischem
Wege per einstweiliger Verfiigung er-
folgreich ist oder aufgrund der kiirz-
lich ergangenen Urteile bei Yelp eine
Bereitschaft fiir eine unkomplizierte
Einigung vorhanden ist, ist nicht be-
kannt.

Die Grenzen der Anonymitat

Im Juli sorgte der Bundesgerichtshof
fiir Unverstindnis unter vielen Arzten,
indem er einem klagenden Arzt das
Recht auf Herausgabe von Nutzer-
daten seitens eines Bewertungsportals

verweigerte. Der Arzt wollte in Erfah-
rung bringen, wer der Urheber einer
Bewertung war, die seine Personlich-
keitsrechte verletzte. Das Urteil besta-
tigte nun, dass gegeniiber dem Bewer-
tungsportal ohne Weiteres kein Aus-
kunftsrecht besteht.

Dies interpretierten viele Arzte als
zukiinftigen Freibrief fiir Rufschadi-
gungen im Internet unter dem Schutz-
mantel der Anonymitdt. Eine solche
Interpretation ist allerdings nicht zu-
treffend. Vielmehr entschied der Bun-
desgerichtshof, dass eine Datenhe-
rausgabe seitens des Portals nur bei
Vorliegen einer Strafanzeige (gegen
den unbekannten Urheber der Bewer-
tung) verlangt werden kann. Das Recht
auf Anonymitdt im Internet steht also
einer Strafverfolgung nicht zwingend
im Wege.

Keine Angst vor

negativen Bewertungen

Natiirlich gibt es negative Bewertun-
gen, die nicht aus einer boswilligen
Absicht der Rufschadigung entstehen,
sondern weil Patienten mit ihrer Arzt-
wahl eben einfach nicht zufrieden wa-
ren. Diese vollig legitimen Meinungen
sind kaum zu vermeiden, denn: Man
kann es nicht immer allen recht ma-
chen. Dennoch sind auch solche nega-
tiven Bewertungen fiir einen Arzt dann
argerlich, wenn die Meinungen seiner
zufriedenen Patienten auf dem betref-
fenden Bewertungsportal nicht auch
zu lesen sind.

Das wohl probateste Mittel im Um-
gang mit Bewertungsportalen ist es
folglich, fiir eine Steigerung der An-
zahl positiver Bewertungen zu sorgen.
Hierflr missen Patienten in aller
Regel aktiv angesprochen werden, da
sie nur selten von alleine auf die |dee
kommen, ihre Meinung im Internet
kundzutun. Die eine oder andere
negative Bewertung wird im Laufe
der Zeit durch die positiven Erfah-
rungsberichte relativiert und zum
.Salz in der Suppe”.

Bewertungen durch

Patienten gezielt steigern

Einige wenige Unternehmen bieten ein
gezieltes Bewertungsmanagement fir
Zahnarzte an. Von Patienten Bewer-
tungen zu erhalten, ist mit deren Hilfe

sehr einfach mdglich. In der Praxis
werden Bewertungen mittels Frage-
bdgen aus Papier oder via iPad-App
eingeholt und an die Spezialisten
weitergeleitet. Dort werden sie ver-
arbeitet und auf jeweils einem Be-
wertungsportal veroffentlicht, wobei
die meisten der relevanten Bewer-
tungsplattformen abgedeckt werden.
Bei der Auswahl eines Bewertungs-
management-Anbieters sollten Sie er-
fragen, ob dessen Dienstleistung vor
dem Hintergrund des Werberechts
juristisch gepriift wurde.

Info.

Derzeit bietet DentiCheck einen kosten-
freien Online-Bewertungs-Check an.
Hier erfahren Sie, wie lhre Praxis aktuell
bewertet wird — auch im Vergleich zu
lhren Kollegen vor Ort. Eventuell vorlie-
gende kritische Bewertungen werden
gefunden und Verbesserungspotenziale
identifiziert. Interessierte Praxen kénnen
sich auf www.denticheck.de tber Details
dieser Leistung informieren und den
kostenfreien Online-Bewertungs-Check
direkt via Internet bestellen.
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