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Operation «Like Your Doctor»

Immer mehr Patienten bewerten Arzte auf Onlineplattfor-
men. Der Widerstand der Mediziner schwindet

Ein Patient, nennen wir ihn Herr S.; geht nach einem Unfall zum Arzt - und fiihlt sich
falsch behandelt. «Trotz anhaltender Schmerzen wurde ich nicht ernst genommens, be-
klagt sich S. im Nachhinein. Lediglich ein Bruch des Unterarms sei diagnostiziert und
behandelt worden, nicht aber der anhand der Rontgenbilder eigentlich ebenfalls zu
vermutende Binderriss im Handgelenk. «Mangelhafte Diagnose mit Folgekomplika-
tionenn, tibertitelt S. schliesslich einen Kommentar, mit dem er seinem Arger auf einer

Arztbewertungssite im Internet Luft macht.

Den Doktoren ergeht es damit nicht anders als es den Dienstleistern aus der Gastrono-
mie, als den Hotels und Restaurants: Sie werden bewertet. Offentlich, fiir alle einseh-

bar im Netz.

Als 2008 die erste schweizweite Bewertungsplattform Okdoc online ging, rief dies un-
ter Internetnutzern sofort reges Interesse hervor — in Teilen der Arzteschaft dagegen ei-
nen Sturm der Entriistung. Eine Bedrohung fiir den Berufsstand sei die Seite und «oh-
ne jeglichen Nutzen», emporte sich damals etwa der Prasident der Waadtldnder medi-
zinischen Gesellschaft (SVM), Charles-Abram Favrod-Coune in der Zeitung «Le Ma-
tin». Was wenig verwunderte: Die Mediziner waren eine solche Art von Wettbewerb
nicht gewohnt. Dass sie sich bewerten lassen sollten, kam einer Majestétsbeleidigung

gleich.

Vor allem junge und weibliche Nutzer beachten Bewertungen

«Tatséchlich waren noch vor zwei oder drei Jahren viele Schweizer Arzte der Meinung,
dass die Sicht von Patienten nicht in eine medizinische Leistungsbeurteilung eingehen
darf», sagt Beat Burger, Geschéftsfithrer des Portals Medicosearch. Seit 2009 ermog-
licht die Plattform landesweite Bewertungen von Arzten, Zahnirzten und Spitilern —
auch die Beschwerde von Herrn S. tiber den verkannten Banderriss wurde dort verof-
tentlicht. Inzwischen sei allerdings ein deutliches Umdenken unter Medizinern zu spii-

ren. Der Widerstand gegen die Onlinebewertungen schwinde.
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Schliesslich kénnen sich auch Arzte dem gesellschaftlichen Wandel nicht verweigern;
derartige Feedbacks sind langst Teil der digitalen Alltagskultur. So wurden nach Anga-
ben von Burger auf Medicosearch in den vergangenen zwei Jahren rund 17 000 Kom-
mentare zu Schweizer Arzten abgegeben. Tiglich ziehe die Seite 2000 bis 3000 Besu-
cher an. Auch auf Zuri.net, einem Ziircher Onlinefithrer, oder dem Bewertungsportal
Yelp finden sich Arztekritiken.

Noch deutlich weiter fortgeschritten ist die Entwicklung in Deutschland, wo es nach ei-
ner aktuellen Analyse der Universitdt Erlangen-Nirnberg inzwischen zwei Dutzend
landesweite Arztbewertungsseiten gibt und allein der Marktfithrer Jameda in den Jah-
ren 2012 und 2013 zusammen iiber 300 000 Bewertungen zu fast 80 000 Medizinern
verzeichnete — was mehr als der Hilfte aller niedergelassenen Arzte in Deutschland

entspricht.

«Wo es frither nur Mundpropaganda gab, stellen heute Bewertungsportale eine immer
wichtigere Informationsquelle fiir Patienten dar», sagt Martin Emmert, Erstautor der
Analyse. «Das ist mit dem alten Bild des Arztes als Halbgott in Weiss freilich nicht

mehr vereinbar.»

Nach den Ergebnissen von Emmerts Team bezieht immerhin mehr als jeder zweite
Nutzer von Arztbewertungsportalen — insbesondere jiingere und weibliche User - der-
lei Bewertungen bei der Arztwahl mit ein. Zumeist sind die Rankings ein Mix aus ei-
nem Schulnoten- oder Sternchensystem sowie freien Kommentaren. Gerade jiingere
Menschen verstehen dabei das Arzt-Patienten-Verhaltnis anders als frither. Sie wiin-
schen sich kein Machtgefille, sondern eine Kommunikation auf Augenhéhe. Und: Sie
bleiben im Unterschied zu ihren Eltern oder Grosseltern nicht jahrelang beim selben
Arzt. Passt ihnen die Behandlung nicht oder fithlen sie sich zu wenig ernst genommen,

wechseln sie schneller zu einer anderen Praxis.

«Wenn Patienten unsere Arbeit bewerten, sollten wir prinzipiell nichts dagegen ein-
wenden», sagt Gert Printzen, Vorstandsmitglied bei der Schweizer Arzteverbindung
(FMH). In mancher Hinsicht werde die in Deutschland schon lange gefiihrte Diskussi-
on nun in der Schweiz lediglich wiederholt. Es sei absehbar, dass Bewertungsportale
gerade fiir jiingere Arzte zunehmend zur Normalitit werden, sagt Printzen. Tatséch-
lich nutzen bereits jetzt nicht wenige Mediziner die Portale als Marketingmittel und

prasentieren sich dort mit persénlichem Foto und umfangreichen Praxisinformationen.

Bei alldem miisse aber sichergestellt sein, dass Onlinebewertungen nicht missbraucht
wiirden und der Bewertungsprozess fair und transparent sei, sagt Printzen. Genau die-
se Abwagung zwischen Meinungsfreiheit und Personlichkeitsschutz hat in Deutsch-
land bereits mehrfach die Gerichte beschiftigt. Einerseits kénnen Arzte gegen falsche
Tatsachenbehauptungen oder Beleidigungen vorgehen und einen Portalbetreiber zur
Loschung zwingen. Andererseits ist dies nicht einfach bei jedem unliebsamen Feedback

moglich.
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So hatte ein Minchner Gyndkologe von einer Bewertungsseite verlangt, sein komplet-
tes Profil aus dem Portal zu entfernen, auf dem tiber ihn neben zwei sehr positiven
auch eine dritte Bewertung mit dem Titel «Na ja» zu lesen gewesen war. In einem rich-
tungsweisenden Urteil hat nun der deutsche Bundesgerichtshof entschieden, dass der
Frauenarzt mit den Kommentaren leben miisse — die Kommunikationsfreiheit und das
erhebliche Interesse der Offentlichkeit an Informationen tiber irztliche Leistungen
wiege in diesem Fall stirker als das Recht des Arztes auf informationelle Selbstbestim-

mung.

In der Schweiz ist die Lage der Mediziner komfortabler — aufgrund des streng ausge-
legten Datenschutzrechts. «Wenn ein Arzt Schwierigkeiten machen will, hat er recht
gute Karten», sagt Beat Burger. So musste seinerzeit das Portal Okdoc infolge der hefti-
gen Arzteproteste, die zur Einschaltung des Eidgenéssischen Datenschutzbeauftragten
fihrten, samtliche negativen Kommentare entfernen. Okdoc wurde damals in eine

Empfehlungssite umgewandelt.

80 bis 90 Prozent der Bewertungen fallen positiv aus

«Gerade kritische Riickmeldungen zeugen freilich von der Glaubwiirdigkeit eines Be-
wertungsportals», findet Burger. Es konne nicht sein, dass Kritisches nicht zugelassen
werde. Gleichwohl habe man beim Aufbau von Medicosearch aus dem Fall gelernt und
ein Verfahren etabliert, das dem gesetzlichen Rahmen in der Schweiz minutiés Rech-

nung trage.

So werden alle Patienten-Feedbacks vor Freischaltung zunichst durch ein Arzteteam
auf medizinische Plausibilitat hin abgeklopft und darauf gepriift, dass sie keine ehrver-
letzenden Aussagen enthalten wie etwa «Dieser Chirurg ist ein Metzger» — oder unbe-
weisbare Tatsachenbehauptungen. Subjektive Kritik dagegen wie «Ich bin nicht gut be-
handelt worden» werde publiziert, bekraftigt Burger. In solchen Fallen erhalten die be-
treffenden Arzte eine Vorabinformation. Zudem kénnen sie die Feedbackfunktion auf
dem Portal auch ganz deaktivieren. In ihrem Profil erscheint dann der Hinweis: «Die-
ser Arzt wiinscht keine Bewertung.» Allerdings machten nur etwa 150 der rund 25 000

auf Medicosearch gelisteten Mediziner davon Gebrauch, so Burger.

Ohnehin scheint die Angst der Arzte stets iibertrieben gewesen zu sein, dass auf Be-
wertungsportalen lediglich frustrierte Patienten online nachtreten wollten. 80 bis 90
Prozent der Bewertungen fielen positiv fur die Behandler aus, sagt Burger. Die bemer-
kenswerte Quote (auf deutschen Portalen liegt sie fast ebenso hoch) spiegelt dabei recht
gut das traditionell hohe Vertrauen der Schweizer in ihre Arzte: Reprisentativen Um-
fragen zufolge glauben tiber 80 Prozent der Bevolkerung, dass den hiesigen Doktoren
grundsdtzlich vertraut werden kann - und immerhin zwei Drittel sind mit ihrer letzten

Behandlung zufrieden.
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Wie wichtig die Kritik gleichwohl sein kann, zeigt das Beispiel von Herrn S. Tatsach-
lich, so stellte sich heraus, hatte der Arzt bei ihm den Bénderriss tibersehen, und eine
handchirurgische Operation wurde nétig. Durch das Onlinefeedback kam S. dann di-
rekt mit seinem Erstbehandler ins Gesprach: Am Ende bedankte sich der, dass er auf

seinen Fehler aufmerksam gemacht worden war.

Martin Lindner
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