Falsch bewertet — richtig reagiert!

Rechtsschutz gegen Falschbewertungen auf jameda,

kununu & Co.
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»Dr. Miiller ist ein Pfuscher. Er nimmt
sich null Zeit fiir seine Patienten und ver-
schreibt unnoétig Antibiotika. Mich sieht
er nie wieder. Gesamtnote: mangelhaft.”
So etwas mochte keiner gerne iiber sich
lesen, schon gar nicht im Internet, fiir
Millionen Menschen einsehbar. Mit dem
Problem ungerechtfertigter Bewertungen
und Benotungen im Netz sehen sich tau-
sende Arzte und Kliniken immer wieder
konfrontiert. Bewertungsplattformen
erleben derzeit einen wahren Boom.
Allein das Arztebewertungsportal jameda
hat rund 5 Millionen Nutzer. Auch auf
zahlreichen anderen Seiten wie sanego,
imedo, docinsider oder yelp konnen Pati-

enten Arzte in Kategorien wie Freund-
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lichkeit, Kompetenz, Behandlungserfolg
oder Wartezeiten bewerten, eigene Kom-
mentare hinterlassen und Schulnoten
bzw. Punkte vergeben. Auflerdem steht
den Patienten eine Suchfunktion zur Ver-
fiigung, mit der sie bundesweit gezielt

nach Arzten suchen kénnen.

Doch nicht nur dem strengen Urteil ihrer
Patienten miissen sich Arzte stellen. Auch
viele Mitarbeiter von Arztpraxen und Kli-
niken nutzen auf Portalen wie kununu die
Moglichkeit, ihren Arbeitgeber anonym zu
bewerten. Auf www.pj-ranking de befinden
sich inzwischen rund 17.000 Erfahrungs-
berichte von Medizinstudenten {iber ihr

praktisches Jahr. Mit einem Klick kann
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man sich anzeigen lassen, welche Klinik
im Ranking besonders gut und welche
besonders schlecht abgeschnitten hat. Die
Bewertungen sind teilweise katastrophal.
Selbstverstidndlich gibt es auch viele gute
und sehr gute Beurteilungen. Trotzdem
ist eine schlechte Bewertung mehr als nur

ein ,,Schonheitsfleck®.

Eine einzige ungerechtfertigte Bewertung

kann schon eine massive Rufschadigung
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darstellen und zu erheblichen wirtschaft-
lichen Einbuflen fithren. Dies muss der

Arzt oder die Klinik nicht hinnehmen.

Gegen falsche Bewertungen kann und
sollte man sich zur Wehr setzen. Eine
Bewertung ist dann falsch, wenn objektiv

unwahre Tatsachen behauptet werden.

Beispiele fiir unwahre Tatsachenbehaup-

tungen sind:
»Uber die Risiken des Eingriffs hat
mich Dr. Miiller nicht aufgeklart.
(wenn nachweislich ein Aufklarungsge-
sprich stattgefunden hat)
»Man wartet mindestens eine Stunde.“
(wenn die durchschnittliche Wartezeit
nachweislich kiirzer ist)
»Es wurden Leistungen abgerechnet,
die nie erbracht wurden.“
(wenn die Abrechnung ordnungsgemaf}
erfolgt ist)
»Alle Gerite in der Klinik sind vo6llig
veraltet.
(wenn moderne Geratschaften vorhan-
den sind)
»Unbezahlte Uberstunden sind an der
Tagesordnung.”
(wenn Uberstunden bezahlt oder durch

Freizeit ausgeglichen werden)

Durch falsche Behauptungen wird der Arzt
in seinem allgemeinen Personlichkeitsrecht
und die Klinik in ihrem sogenannten Un-
ternehmenspersonlichkeitsrecht verletzt.

Der Verfasser kann sich hier nicht auf seine

Klinik = Wissen = Managen 01/16

Meinungsfreiheit berufen. Denn Tat-
sachenbehauptungen sind keine Meinungs-
duflerung und deshalb nicht von der
Meinungsfreiheit gedeckt. Falsche Bewer-

tungen muss niemand dulden.

Etwas anderes gilt dann, wenn der
Auflernde ersichtlich nur seine subjektive
Einschitzung oder Wahrnehmung wieder-
gibt. Auch und gerade negative Bewertun-
gen sind von der Meinungsfreiheit des Ver-
fassers gedeckt. Insbesondere kommt es
nicht darauf an, ob die Bewertung objektiv
nachvollziehbar ist, solange sie nur den
subjektiven Eindruck des Patienten oder

Mitarbeiters widerspiegelt.

Beispiele fiir zuldssige Meinungsauflerun-
gen sind:
,Dr. Miiller hat mich tiberhaupt nicht
verstanden.”
»Die Klinik wirkte total herunter-
gekommen.“
»Einfiihlungsvermdogen sieht anders
aus.”
»Der Chef ist ein echter Sklaventreiber.”

»Die Wartezeiten sind ewig.”

Die Meinungsfreiheit findet aber wiederum
dort ihre Grenze, wo eine Bewertung belei-
digend wird oder es sich um Schmahkritik
handelt. Eine Schmihkritik oder Beleidi-
gung liegt dann vor, wenn nicht mehr die
Auseinandersetzung mit der Sache im Vor-
dergrund der Meinungsduflerung steht,
sondern es nur noch um Herabwiirdigung

und Diffamierung geht.

Beispiele fiir Schmiahkritik und Beleidi-

gungen sind:

,Dr. Miiller ist ein arrogantes A...loch.“
»Dr. Miiller ist ein Halsabschneider.
»Dieses schwitzende Schwein ist echt
eklig.“

»Die Klinik ist ein Drecksladen.”

Der Ubergang zwischen den einzelnen
Fallgruppen ist flielend und die Abgren-
zung im Einzelfall sehr schwierig. Es
bestehen aber gute Chancen, dass zumin-
dest Teile einer unerwiinschten Bewertung
unzuldssig sind und rechtlich angegriffen

werden konnen.

Gegen den Verfasser der Bewertung kom-
men zivilrechtliche Anspriiche auf Unter-
lassung (das heif3t vor allem Loschung des
Eintrags), Schadensersatz und Geldent-
schadigung (,Schmerzensgeld®) in
Betracht. Daneben ist je nach Inhalt der
getitigten Aussage auch eine Strafanzeige
wegen Beleidigung, Verleumdung oder
iibler Nachrede denkbar. Bei Bewertungen
von Mitarbeitern kénnen schlieSlich auch
arbeitsrechtliche Konsequenzen, von der
Abmahnung bis hin zur Kiindigung, gezo-
gen werden. Der Urheber der Bewertung
wird zwar regelmiflig anonym sein und
die Plattform ist nicht verpflichtet, seine
Identitdt preiszugeben. Nicht selten lassen
sich Bewertungen aber aufgrund darin

enthaltener Indizien, z. B. zum Zeitpunkt
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der Behandlung und der gestellten Diag-
nose, zweifelsfrei einer bestimmten Person

zuordnen.

Von diesen kann zwar keine finanzielle
Kompensation verlangt werden. Das pri-
mire Ziel einer raschen Léschung der
Falschbewertung lasst sich aber in der Regel
eher erreichen. Die Bewertungsportale bie-
ten meist auch interne Hilfsmafinahmen
gegen falsche oder beleidigende Bewertun-

gen an.

Jameda schlagt dem ungerecht bewerteten
Arzt zum Beispiel drei mogliche Reak-
tionen vor: Er kann dem Verfasser der
Bewertung iiber das Portal eine Nachricht
zukommen lassen und versuchen, die Sache
direkt mit diesem zu kldren. Auflerdem
kann er die Kommentarfunktion nutzen
und fiir alle Nutzer einsehbar eine Stel-
lungnahme zu der Falschbewertung abge-
ben. Schliefllich kann er einen Priifprozess
einleiten, bei dem jameda den Verfasser der
Bewertung zu einer Stellungnahme auffor-
dert, die beanstandeten Beitrige priift und
gegebenenfalls 16scht.

Natiirlich kann man zunichst solche platt-
forminternen Klidrungsversuche unterneh-
men. Doch ebenso wie die Selbstdiagnose
des Patienten mittels Google den Arztbesuch
nicht ersetzen kann, bringt es auch hier
meist wenig, selbst ,,herumzudoktern®. Vor

allen Dingen verliert man durch langwieri-
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ges Hin- und Herschreiben mit der Platt-
form oder dem Verfasser wertvolle Zeit.
Jeder Tag, an dem eine Falschbewertung fiir
Millionen Nutzer sichtbar im Netz steht, ist
einer zuviel. Zudem kann vor Gericht meist
keine sogenannte einstweilige Verfiigung
mehr erwirkt werden, wenn die auflerge-
richtlichen Kldrungsversuche letztlich
scheitern. Denn gerichtlicher Eilrechts-
schutz, der innerhalb weniger Tage erlangt
werden kann, setzt immer eine gewisse
Dringlichkeit voraus. Wenn der Arzt oder
die Klinik zunéchst noch wochenlang
abwartet, sieht das Gericht die Dringlich-
keit nicht mehr als gegeben an. Dann hat
der Betroffene ein wichtiges Instrument
fiir schnelle Erfolge verschenkt und ihm
bleibt nur die Einleitung eines langwieri-
gen Klageverfahrens. Deshalb empfiehlt
sich unmittelbar nach Kenntnisnahme von
der Falschbewertung die Konsultation

eines spezialisierten Anwalts.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass
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Bewertungen im Netz durchaus méglich ist.
Zwar geht die Meinungsfreiheit des Verfas-
sers eines Beitrags sehr weit. Schmahkritik
und Beleidigungen und vor allem unwahre
Tatsachenbehauptungen muss man aber
nicht dulden.

Fiir Arzte und Kliniken empfiehlt es sich,
regelmiflig die Bewertungen auf den
gangigen Bewertungsportalen zu kon-
trollieren,
bei Entdeckung unliebsamer Eintrage
keine Zeit zu verschenken, sondern
umgehend die Erfolgsaussichten recht-
licher Mafinahmen priifen zu lassen
und
ggf. rechtliche Schritte gegen die Platt-
form oder die Verfasser der Beitriage

einzuleiten.

Haufig geniigt schon ein kurzes Anwalts-
schreiben an die Plattform, um die
Loschung der Falschbewertung zu errei-

chen.
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