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etreten der Zahnarztpraxis
auf eigene Gefahr. Was der
Patient im Arztebewertungs-
portal Jameda im Internet
iiber den Zahnarzt schrieb,
war eine eindeutige War-
nung. Behandlung: Schul-
note 6! Aufklirung: 6! Vertrauensverhiltnis:
6! Der Zahnarzt reagierte empért. Er be-
zweifelte, dass der Nutzer {iberhaupt als Pa-
tient bei ihm gewesen war — und zog vor Ge-
richt. Vor wenigen Tagen erging das Urteil des
Bundesgerichtshofes (BGH): Bewertungs-
portale miissen in Streitféllen belegen, dass die
Patienten bei dem Arzt, den sie bewertet ha-
ben, wirklich in Behandlung waren.

Das Internet ist fiir viele inzwischen die
erste Anlaufstelle, wenn sie einen Arzt suchen.
Im Jahr 2013 nutzte jeder zweite Befragte ein
medizinisches Bewertungsportal, wie eine Er-
hebung im Auftrag des Digitalverbands Bit-
com ergab. Bei dem grofiten deutschen Portal
Jameda haben zufriedene und enttiduschte
Patienten inzwischen mehr als 5,5 Millionen
Mal Arzte bewertet. Jedes Jahr registrieren die
Anbieter etwa 75 Millionen Suchanfragen.

Doch die Portale stehen in der Kritik. Ge-
rade weil sie sich fiir schlechte Bewertungen
immer wieder rechtlich verantworten miissen,
sind sie vorsichtig geworden und 16schen gele-
gentlich negative Kommentare — was wiitende
Proteste nach sich zieht. Arzte konnten sich
gute Bewertungen kaufen, spekulieren die
Kritiker, und schlechte verhindern. Wie ver-
lisslich sind die Arzte-
bewertungsdienste?

Die Bewertung im
Netz funktioniert nur
dann, wenn die Nutzer
anonym bleiben. Miiss-
ten sie befiirchten, dass
der Arzt erfihrt, wer ihn
negativ  bewertet  hat,
wiirden sie sich eher zu-
riickhalten. Die Bewertung wire verzerrt. Im
Schutz der Anonymitit gedeiht jedoch nicht
immer die Wahrheit. »Es gibt fragwiirdige
Angebote, die Arzten eine sogenannte Repu-
tationspflege verkaufenc, sagt Corinna Schae-
fer vom Arztlichen Zentrum fiir Qualitit in
der Medizin (AZQ) in Berlin. Das heif3t: Die
Anbieter lassen sich von Arzten dafiir bezah-
len, dass sie in Bewertungsportalen von ihnen
schwirmen. Und wer einem guten Arzt scha-
den will, kann ihn mit erfundenen schlechten
Bewertungen denunzieren.

Das jlingste Urteil des BGH ist Ausdruck
dieser Gratwanderung: Die Portale sind jetzt
verpflichtet, auf Nachfrage des Arztes zumin-
dest Belege dafiir vorzulegen, dass die Bewer-
tung tatsichlich auf einem Arztbesuch ba-
siert. Ein kritischer Nutzer muss sich deshalb
auf Nachfragen einstellen. Moglicherweise
wird er aufgefordert zu belegen, dass er in der
Praxis war, zum Beispiel durch Vorlage eines
Bonusheftes oder eines Rezeptes. Die Portale
geben diese Dokumente an den Arzt nur ge-
schwirzt weiter, die Identitit des Patienten
bleibt verborgen. Der Nutzer, der den Zahn-
arzt mit der Note 6 bewertet hatte, konnte
solche Belege tibrigens vorweisen.

Dass negative Bewertungen erfunden
werden, ldsst sich auf diese Weise wirksam
verhindern. Ein Mittel gegen gefilschten
Jubel, die »Reputationspflege«, besteht da-
durch indes noch nicht. Hotelbewertungs-
portale kennen dieses Problem — und filtern
unglaubwiirdiges Lob mit Softwarepro-
grammen.

Wenn ein Portal Beschwerden 16scht, be-
deutet das nicht gleich Zensur: Gerichts-
urteile haben immer wieder auf den Unter-
schied zwischen einer Meinungsiuflerung
(die vom Grundgesetz gedecke ist) und einer
Tatsachenbehauptung (die man im Streitfall
belegen muss) hingewiesen. Wenn sich ein
Arzt bei Jameda iber eine Bewertung be-
schwert, nimmt der Dienst sie zunichst von
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der Seite und bittet den Patienten um Belege
fur seine Behauptungen. Schicke der Patient
innerhalb einer Zweiwochenfrist entspre-
chende Belege, geht die Bewertung wieder
online, andernfalls nicht.

Trotzdem ist es wichtig, sich bewusst zu
machen, dass Portale wie Jameda kommer-
zielle Interessen verfolgen. Sie verdienen Geld
mit Arzten, die fiir ihre Reprisentation auf
der Websecite zahlen. Jameda etwa legt zwar
grofSen Wert darauf, dass Arzte ihre Bewer-
tungen nicht mit Geld beeinflussen kénnen.
Dafiir bietet der Dienst den Medizinern Sil-
ber-, Gold- und Platinmitgliedschaften an.
Wer sich fiir 135 Euro im Monat die Platin-
mitgliedschaft leistet, darf seine Praxis auf
seiner Jameda-Seite mit einem Text, Bildern
und Videos prisentieren und einen Link zur
Praxis-Homepage hinzuftigen. Die Arzte zah-
len einen Aufpreis auch dafiir, dass Jameda
die Konkurrenz ausblendet: Auf der Profil-
seite erscheinen normalerweise andere Praxen
in der Umgebung, bei zahlenden Kunden
aber nicht. Dass der Arzt eine Mitgliedschaft
gekauft hat, erkennt der Padient erst, wenn er
das Profil angeklickt hat — und selbst dann ist
dieses Detail nur mit viel Fantasie zu ent-
ritseln: Das Fihnchen mit der Aufschrift
»Gold« oder »Platin« werden die wenigsten
deuten konnen.

Grundsitzlich findet Corinna Schaefer
vom AZQ die Portale trotzdem sinnvoll:
»Man kann hier einige Hilfe finden auf der
Suche nach einem guten Arzt, wenn man die

Portale und jede Be-

wertung darauf kritisch

betrachtet.« Doch wel-
Kriterien koénnen
die Patienten {iberhaupt
gut selbst beurteilen —
und was nicht? Gut ein-
schitzen konnen sie,
wie viel Zeit sich der
Arzt genommen hat,
wie freundlich er war und wie lange sie war-
ten mussten. Wie fachlich gut der Arzt sie al-
lerdings behandelt hat, kénnen die wenigsten
mit Gewissheit angeben. Darin liegt ein Di-
lemma, denn ausgerechnet zur Kompetenz
des Arztes duflern sich die Nutzer besonders
hiufig. Das hat der Wirtschaftswissenschaft-
ler Martin Emmert von der Universitit Er-
langen-Niirnberg 2014 in einer Studie ge-
zeigt, fur die er 3000 Freitext-Kommentare
des Portals Jameda auswertete.

Dariiber hinaus beobachtet Corinna
Schaefer einen Verzerrungseffeke, fiir den die
Portale allerdings nicht verantwortlich sind:
Nutzer vertrauten eher Kommentaren von
Personen, die ihnen ihnlich seien, vermutet
sie. Wenn ein Patient sich sprachlich un-
gelenk ausdriickt, mag ein gebildeter Nutzer
lieber noch ein paar weitere Meinungen lesen.
Und wenn in einem Kommentar zum Bei-
spiel steht, »der Arzt ist freundlich und macht
einen kompetenten Eindruck, allerdings steht
er der Homdgopathie ablehnend gegeniiber,
dann kann das fiir den einen Leser ein Grund
sein, den Arzt zu meiden, wihrend die Aus-
sage den Arzt fir einen anderen Leser sogar
sympathisch macht.

Man traut eben denjenigen mehr, von de-
nen man weif$ oder ahnt, dass sie dhnlich
denken wie man selbst. Diese Tatsache konnte
dazu fiihren, dass sich in Zukunft eine Alter-
native zu den Bewertungsportalen etabliert,
prognostiziert Corinna Schaefer: die sozialen
Netzwerke. »Wenn ich einen Facharzt suche,
kann ich das einfach posten und so mehrere
Menschen auf einmal fragen, die ich besser
einschitzen kann als anonyme Bewerter.«
Das geht allerdings nicht immer. Wohl
kaum einer wiirde sich bei seinen Facebook-
Freunden danach erkundigen, ob sie Arzte
kennen, die in der Behandlung von Himor-
rhoiden versiert sind.
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In Bewertungsportalen miissen sich Mediziner
beurteilen lassen. Aber findet, wer krank ist, dort auch
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Im Krankheitsfall oft die erste Anlaufstelle: Das Internet
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Die wichtigsten Portale

Mit 5,5 Millionen abgegeben Bewertungen ist
Jameda (www.jameda.de) das mit Abstand grofite
medizinische Bewertungsportal in Deutschland.
Ein umfassender Fragebogen mit zahlreichen Kate-
gorien sowie die viel genutzte Kommentarfunktion
ermoglichen tiberwiegend differenzierte Bewertun-
gen. Eine Besonderheit: Patienten kénnen einander
anonym zu Bewertungen Fragen stellen.

Auch auf dem medizinischen Bewertungsportal
Weif3e Liste der Bertelsmann-Stiftung (www.
weisse-liste.de) ist die Bewertung von Praxen und
Kliniken méglich. Bislang gab es keine Maglich-

keit fiir Freitext-Kommentare,
diese Funktion ist aber seit ver-
gangener Woche freigeschaltet.
Im Portal Sanego (www.sanego.de) lassen sich
auch Klinikirzte bewerten. Es bietet als
allgemeines Gesundheitsportal auch weitere
medizinische Informationen.

Das Portal Arzt-Auskunft der Stiftung Gesundheit
(www.arzt-auskunft.de) ist ein nicht kommerzielles
Angebot. Doch die Fragebdgen sind sehr kurz, und
die Zahl der Bewertungen ist insgesamt gering,

die meisten Arzte haben keine einzige Bewertung.
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Das Gesprich

Wie gut ein Arzt ist, offenbart sich dem Patien-
ten oft schon im Gesprich. Gunter Frank,
selbst praktizierender Mediziner und Autor des
Buches Gebrauchsanweisung fiir Ihren Arzt,
empfiehlt, sich immer alle Behandlungsmég-
lichkeiten erliutern zu lassen.

»Die erste Frage sollte sein:

Was geschieht, wenn ich als

Patient die Behandlung ab-

lehne und gar nichts tue?,

sagt Frank. Denn der wahre

Wert einer Therapie lasse sich

erst beurteilen, indem man sie mit dem natiir-
lichen Heilungsverlauf vergleiche. Ein guter
Arzt konne diese Frage beantworten und er-
lautern, inwieweit eine Therapie notwendig ist.
Auch zum Nutzen-Risiko-Verhiltnis und zur
Wirksamkeit habe der Arzt im Idealfall Zahlen
parat. Wer trotzdem unsicher ist, holt besser
eine Zweitmeinung ein. Ein guter Arzt verkraf-
tet das — und gibt auch die Daten heraus, die
der Patient dann dem Kollegen zeigen kann.
Weitere Hinweise unter www.patienten-infor-
mation.de.

Kommerzielle Orientierung

Wirbt der Arzt im Wartezimmer mit Flyern
oder Fernsehspots fiir kostenpflichtige Thera-
pien? Versucht er, einem sogenannte In-
dividuelle Gesundheitsleistungen zu verkaufen,
obwohl deren Nutzen um-
stritten ist? Bietet er sogar
Lifestyle-Medizin wie etwa
Anti-Aging-Behandlungen

an? Wenn ein Arzt am Pa- %
tienten verdienen will, muss

erzwar fachlich nicht schlecht

sein — es besteht aber eine erhohte Gefahr, dass
er iiberfliissige Untersuchungen und Therapien
durchfiihre.

Die Zahl der Operationen

In groflen chirurgischen Praxen und Kranken-
hiusern kann auch die Zahl der Operationen
einen Hinweis auf die medizinische Qualitit
geben. Denn sie sagt etwas aus iiber die Erfah-
rung der Arzte vor Ort. Ganz
allgemein gilt fiir Chirurgen:
Je mehr Ubung sie haben,
desto weniger Fehler unter-
laufen ihnen. In manchen
Fillen triiben aber Hygiene-
mingel und andere systema-
tische Probleme das Bild. So gibt es auch Kran-
kenhiuser mit hohen OP-Zahlen, die eine
geringere Erfolgsrate aufweisen als Hiuser, in
denen verhiltnismifig wenig operiert wird.

Qualititskontrollen unter Arzten

Rund 1000 Praxen in Deutschland nehmen am
Programm »Qualitit und Entwicklung in
Praxen« (QEP) teil. Das ist zwar nur ein
verschwindend geringer Teil. Umso aussagekrif-
tiger ist es allerdings, wenn eine Praxis ein ent-
sprechendes QEP-Siegel vorweisen kann. Denn
um das Siegel zu bekommen,
miissen 264 Punkte erfiille
werden. Sie belegen Doku-
mentation, regelmiflige Fort-
bildungen und technische
Kontrollen sowie verschiede-
ne Rickkopplungsschleifen
zur Selbstkontrolle. Vielleicht noch wichtiger ist
aber, dass die Teilnahme an dem Programm
zeigt: Dem Arzt liegt etwas an Qualitit.
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