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Bewertungsportale —

Fluch und Segen

| Guido Kraus

ImInternetkann jederalles bewerten.Seies derim
Onlineshop gekaufte Fernseher oder die Pizza
vom Lieferservice. Aufgrund der Anonymi-
tatvon Bewertungen ist der Ton solcher
Bewertungen oftmals rauer, als dies
in einem direkten Gesprach ware.
Wie sieht das nun fiir die Zahn-

arztpraxis aus?

ie tdgliche Beratungspraxis
zeigt, dass nahezu jeder nie-
dergelassene Zahnarzt be-

reits Erfahrungen mit Bewertungs-
portalen gemacht hat, denn natiirlich
bewerten auch Patienten ihren Be-
handler. Solange solche AuBerungen
positiv oder zumindest nachvollzieh-
bar sind, stellen diese Bewertungen
kein Problem dar. Im Gegenteil, ganz
grundsatzlich stellen Bewertungen ein
wichtiges Marketingmittel dar, da sie
als objektiv und vertrauenswiirdig an-
gesehen werden. Der Aussage eines zu-
friedenen Kaufers eines Fernsehers im
Onlineshop vertraut man eben mehr als
der Werbeaussage des Verkdufers.
Problematisch werden diese Bewertun-
gen dann, wenn sie ein schlechtes Licht
auf die Praxis oder den Behandler wer-
fen. Oftmals sind es aber gerade die
unzufriedenen Patienten, die Zahnarzte
in der Anonymitdt des Internets bewer-
ten, um ihren Gefiihlen Luft zu machen.
Stellt sich die Frage: Muss sich ein
Zahnarzt bewerten lassen oder kann
er sich dagegen wehren?

Die Urteile

Mit dieser Frage hatte sich aktuell der
BGH zu beschiftigen (BGH, Urteil vom
23.9.2014 - VI ZR 358/13) und kam
zu dem Schluss, dass der klagende Arzt

keinen Anspruch auf Lo-
schung seiner Daten aus ei-
nem Arztebewertungsportal hat.
Das Gericht wertete das Interesse der
Offentlichkeit an Informationen iiber
drztliche Leistungen hoher als das
Recht des Arztes auf informationelle
Selbstbestimmung. Nur hinsichtlich
unwahrer  Tatsachenbehauptungen
oder beleidigender Bewertungen be-
steht gegeniiber dem Betreiber des
Portals ein Léschungsanspruch.

Zwar erkannte das Gericht an, dass
der Arzt durch die Aufnahme in ein
Bewertungsportal nicht unerheblich
belastet werde. Denn abgegebene Be-
wertungen konnten neben den Auswir-
kungen auf den sozialen und berufli-
chen Geltungsanspruch des Arztes die
Arztwahl behandlungsbediirftiger Per-
sonen beeinflussen, sodass er im Fall
negativer Bewertungen wirtschaftliche
Nachteile zu gewdrtigen habe. Und
auch eine gewisse Gefahr des Miss-
brauchs des Portals erkannte das Ge-
richt an.

Zugleich betonte der BGH aber, dass
im Rahmen der Abwégung zu beriick-
sichtigen ist, dass das Interesse der
Offentlichkeit an Informationen iiber
drztliche Leistungen vor dem Hinter-
grund der freien Arztwahl ganz er-
heblich sei und ein Bewertungsportal

patienten wer-
den dannargwdh-

isch, wenn der Behand-
ler::usschlieﬁlich sehr.gute
Bewertungen aufweist.
Diese Bewertungen werden
als nicht ehrlich oder gar
gekauft wahr-
genommen

dazu beitra-
gen konne, einem
Patienten die aus seiner
Sicht erforderlichen Informationen zur
Verfligung zu stellen. Zudem sei ein
Arzt der Missbrauchsgefahren nicht
schutzlos ausgeliefert, da er von dem
Beklagten die Léschung unwahrer Tat-
sachenbehauptungen sowie beleidi-
gender oder sonst unzuldssiger Be-
wertungen verlangen kann.
Betroffene Zahnarzte miissen somit ak-
zeptieren, dass sie in diversen Portalen
bewertet werden, da nach Ansicht des
BGH das Interesse der Offentlichkeit
an Informationen (iber arztliche Leis-
tungen das Recht auf informationelle
Selbstbestimmung liberwiegt.
Wie man auf eine negative Bewertung
reagieren kann und sollte, ist deutlich
differenzierter zu sehen. Auch ldsst sich
nicht jede negative Bewertung I6schen.
Kein Anspruch auf Léschung einer Be-
wertung gegeniiber einem Bewer-
tungsportal besteht, wenn die Bewer-
tung von der grundrechtlich geschiitz-
ten Meinungsfreiheit gedeckt ist. Au-
Bert ein Patient also seinen Unwillen
liber die Wartezeiten in der Praxis, ge-
hen die Chancen auf ein erfolgreiches
Léschungsbegehren also gen Null.
Demgegentiber kann ein Anspruch auf
Loschung dann bestehen, wenn die
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Bewertung eine Verletzung des allge-
meinen Personlichkeitsrechts darstellt
und auch nicht mehr von der Mei-
nungsfreiheit gedeckt ist. Hat das
Bewertungsportal Kenntnis von einer
moglichen Verletzung des allgemeinen
Personlichkeitsrechtes, ist es nach
Auffassung der Rechtsprechung (z.B.
Beschluss des Landgerichts Niirnberg-
Fiihrt vom 8.5.2012 - Az. 11 0 2608/12)
die Pflicht des Betreibers, den Sach-
verhalt sorgfdltig zu lberpriifen und
sich von dem Nutzer einen Nachweis
dafiir vorlegen zu lassen, dass die ge-
troffene Aussage Ulber die Behandlung
auch stimmt. Kommt der Betreiber
dieser Nachforschungspflicht nicht
nach und liegt moglicherweise eine
Verletzung des Personlichkeitsrechtes
des Zahnarztes vor, so haftet der Por-
talbetreiber ungeachtet der Frage, ob
die Bewertung zutreffend ist, nach
den Grundsatzen der Storerhaftung auf
Unterlassung der Bewertung. Der Be-
treiber muss die Bewertung I8schen.
Keinen Anspruch hat der Zahnarzt
demgegeniiber auf Herausgabe der
Kontaktdaten des Bewertenden. Der
BGH bestidtigte dies mit Urteil vom
1.7.2014, Az. VI ZR 345/13 selbst fiir
den Fall, dass die Bewertung nachweis-
lich falsch ist. Die Klage auf Bekannt-
gabe der Daten scheiterte nach Ansicht
des Gerichts mangels einer hierfiir
notwendigen Rechtsgrundlage. GemaB
§13 Abs.6 TMG ist vom Gesetzgeber
die anonyme Nutzung von Plattformen
oder Foren vorgesehen. Der erklarte
gesetzgeberische Wille fiihrt nach An-
sicht des BGH dazu, dass der Betreiber
eines Internetportals nicht befugt ist,
ohne Einwilligung des Nutzers dessen
personliche Daten zur Erfiillung eines
Auskunftsanspruchs wegen einer Per-
sonlichkeitsrechtsverletzung an den
Betroffenen zu ubermitteln. Eine ge-
setzliche Ermachtigungsgrundlage, wie
in §12 Abs.4 TMG vorausgesetzt wird,
existiert nicht. Somit muss der betrof-
fene Arzt sich damit begniigen, zwar
gegen die Bewertungen und den Por-
talbetreiber vorzugehen, eine direkte
Handhabe gegen den Verursacher hat
er zivilrechtlich jedoch nicht.

Trotz der Vielzahl an Urteilen, die
sich mit dem Ldschungsanspruch von
(Zahn-)Arzten beschiftigen, empfiehlt
es sich, nicht jede negative Bewertung
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umgehend mit juristischen Mitteln an-
zugreifen. Oftmals ist es sinnvoll, sich
zundchst ganz konkret mit der negati-
ven Bewertung und deren Wahrheits-
gehalt auseinanderzusetzen. So mag
auch negative Kritik durchaus kons-
truktiv sein. Darliber hinaus zeigt die
Erfahrung, dass gerade durch eine ein-
zelne negative Kritik unter mehreren
sehr positiven Bewertungen in der
Wahrnehmung der Patienten die posi-
tiven Bewertungen aufgewertet wer-
den. Der Zahnarzt wird als authentisch
wahrgenommen. Da niemand es immer
jeden Patienten recht machen kann,
wird es immer auch solche Patienten
geben, die unzufrieden sind. Patienten
werden dann argwohnisch, wenn der
Behandler ausschlieBlich sehr gute Be-
wertungen aufweist. Diese Bewertun-
gen werden als nicht ehrlich oder gar
gekauft wahrgenommen.

Fazit

Die Bewertung von Zahndrzten im
Internet ist ein komplexes Thema. Der
Umgang mit negativen Bewertungen
ist fiir die meisten Behandler zusétz-
lich emotional schwierig. Daher ist
es sinnvoll, mittels fachkundiger Hilfe
objektiv die beanstandete Bewertung
zu beurteilen und diese auch in den
gesamten Kontext der ubrigen Inter-
netprasentation des Zahnarztes ein-
zuordnen. Erst dadurch l3sst sich eine
effektive Strategie entwickeln, um der
Situation zu begegnen.
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GUM® HYDRAL"

Sofortige und lang-
anhaltende Linderung
bei Mundtrockenheit

@ Benetzt und befeuchtet die trockene
Mundschleimhaut.

@ Schitzt die Mundschleimhaut vor
Irritationen und Reizungen.

@ Lindert sofort die Symptome der
Mundtrockenheit.

@ Fordert die Regeneration des oralen
Weichgewebes.

@ Steigert die Lebensqualitat.

Entwicklung des Einflusses der Mundtrocken-
heit auf die Lebensqualitédt nach 10 Tagen
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10-days In home Use Test performed on GUM® HYDRAL™ range
in 02.2014 on 51 dry mouth sufferers aged 20 to 69, to
determine the perceived efficacy and the overall

acceptability of GUM® HYDRAL™ gel,

spray and mouthrinse.

Mehr Informationen unter:
www.GUM-professionell.de

Sunstar Deutschland GmbH

Telefon Apotheke: +49 7673 885 10833

Telefon Zahnarzt: +49 7673 885 10855
service@de.sunstar.com - www.GUM-professionell.de



