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Alles elektronisch oder was?
(Zahn-)Arztbewertungsportale — Wie
kann ich mich schitzen? Und wie
funktioniert eigentlich Social Media?

Frankfurt « GielR3en « Hannover ¢ Berlin
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Unzulassigkeit berufswidriger Werbung

e Seit 1999 ist nicht mehr jede Werbung T ety e i

unzuIaSS|g." Werbetragern  automatisch  auf  die
e 8§27 MBO-A gewahrt dem Arzt ein umfassendes Geféahrdung schutzwiirdiger Gemein-
Informationsrecht (analog MBO-ZA). wohlbelange und damit auf die Unzu-

lassigkeit insgesamt zu schlielen.”

e Nicht schrankenlos, sondern durch anderweitige
BVerfG (19.10.01, 1 BvR 1050/01)

Gesetze einschrankbar.
e Unzulassig ist nur die berufswidrige Werbung.
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Bewertungsportale
Negative Arztebewertung im Internet zuléassig

Arzte, die in einem Internet-Bewertungsportal schlechter Kritik ausgesetzt sind, haben
keinen Anspruch gegen den Betreiber auf Léschung der Eintrage, auch wenn diese
anonym erfolgen.
(OLG Frankfurt, 08.03.12, 16 U 125/11)
Sachverhalt
= Arztin begehrte Loschung samtlicher Kontaktdaten und Informationen tber sie.
= OLG wies auf BDSG hin: Allgemeine Daten wie Name, Adresse und
Tatigkeitsbereich der Arztin seien bereits in allgemein zuganglichen Quellen
vorhanden — kein schutzwtirdiges Interesse an einer Datenldschung.
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Entscheidung des OLG Frankfurt vom 08.03.2012:

= Anonyme Bewertung muss hingenommen werden, auch wenn die Mdglichkeit einer
Auseinandersetzung mit dem Bewertenden verwehrt ist.

» Meinung ist charakteristisch durch subjektive Einschéatzung gepragt.

» Die Grenze der Meinungsfreiheit ist dort, wo es sich um bewusst unwahre
TatsachenaulRerungen handelt oder die Diffamierung einer Person im Vordergrund
steht.

Bestatigung des BGH im Sept. 2014: Arzte koénnen sich nicht aus einem
Bewertungsportal im Internet austragen lassen (Az.: VI ZR 358/13)
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Bewertungsportale
Negative Arztebewertung im Internet zulassig?

Durfen Arzte gegen ihren Willen auf Bewertungsportalen bewertet werden?

(BGH, 23.01.2018, VI ZR 30/17)
Sachverhalt

= Arztin verlangt von jameda Léschung ihres Eintrages, Loschung ihrer bei jameda
veroffentlichten Daten, Unterlassung der Veroffentlichung eines sie betreffenden
Profils sowie Ersatz von RA-Kosten.

= Arztin stoRt sich daran, dass Werbung zahlender Arzte neben ihrem Basisprofil
erscheint, zahlende Premiumkunden dagegen vor Einblendungen der Konkurrenz
geschutzt sind.

= LG KdIn (2016) und OLG Koln (2017) wiesen Klage ab.
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Entscheidung des BGH vom 23.01.2018:

??? VT am 07.02.2018
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Bewertungsportale
Internetprovider muss Zahnarztbewertung [6schen

Der Betreiber eines Internetportals zur Bewertung zahnéarztlicher Leistungen muss konkrete
Beanstandungen eines Zahnarztes zu einer ihn betreffenden Bewertung prufen.

(LG Nurnberg-Firth 08.05.12, 11 O 2608/12)

Sachverhalt
=  Der Nutzer tbte Kritik an Implantat-Behandlung (,inkompetenter Zahnarzt, der vorrangig eigene

wirtschaftliche Interessen verfolgt...”) .

= Der Zahnarzt wies den Internetprovider darauf hin, dass er eine der Bewertung zugrunde liegende
Implantat-Behandlung im angegebenen Zeitraum gar nicht durchgeftihrt habe.

=  Der Provider fragte beim Kunden nur nach, ob sich der Sachverhalt so zugetragen habe, was dieser
bejahte.

= Die Kundenidentitat war nur dem Provider bekannt.
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Bewertungsportale
Internetprovider muss Zahnarztbewertung [6schen

= Der Provider l6schte Bewertung nicht.
= Der Zahnarzt erwirkte einen einstweiligen Rechtsschutz gegen die Verbreitung der negativen Bewertung.

Entscheidung
= Gericht: Der Provider hatte auf die Beanstandung des Zahnarztes hin den Sachverhalt sorgfaltiger prtfen
und sich vom Kunden einen Nachweis dafir vorlegen lassen mussen, dass die Behandlung tatséchlich
stattgefunden hat.
= mdglicherweise Verletzung von Personlichkeitsrechten
= Der Internetprovider haftet nach den Grundsatzen der Stérerhaftung auf Unterlassen.

besser.beraten.



E Rechtsanwalte und Notar

Bewertungsportale
Produktwerbung mit ausschlie3lich positiven Bewertungen ist rechtswidrig

Eine Dentalhandelsgesellschaft darf Werbung fir ihre Zahnersatzprodukte nicht mit
Kundenbewertungen zu diesen Produkten auf einem Bewertungsportal verlinken, wenn dort

lediglich die positiven Eintrage aufgefuhrt werden.
(OLG Dusseldorf, 19.02.13, | 20 U 55/12)

Sachverhalt
= Dentalhandelsgesellschaft informierte auf Homepage mit Werbebanner, dass Kunden ihre

Leistungen in Bewertungsportal positiv bewertet hatten. Durch Klick gelang man auf
Bewertungsseite, auf der jedoch nicht alle Kundeneingaben verdéffentlicht wurden. Eintrage
mit weniger als funf Sternen wurden automatisch zuriickgehalten.
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Entscheidung des OLG Dusseldorf vom 19.02.2013:

=  Werbung in irreflihrender Weise, Verstol3 gegen § 11 Abs. 1 Nr. 11 HWG.

= Bewertungssystem zeichne ein tbertrieben positives Bild der Handelsgesellschatt,
eine gleichwertige Bertcksichtigung aller Bewertungen bleibe aus. Die
Verbrauchererwartung nach einer neutralen Sammlung werde nicht erfullt.
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Bewertungsportale
Pflichten des Betreibers eines Arztbewertungsportals (,,jameda.de®)

Der vom Betreiber verlangte Prifungsaufwand darf den Betrieb des Portals weder
wirtschaftlich gefahrden noch unverhaltnisméRig erschweren, hat aber zu bericksichtigen,
dass eine gewissenhafte Prifung der Beanstandungen von betroffenen Arzten durch den
Portalbetreiber eine entscheidende Voraussetzung dafir ist, dass die Persdnlichkeitsrechte
der bewerteten Arzte beim Portalbetreiber hinreichend geschiuitzt sind.

(BGH, 01.03.16, VI ZR 34/15)

besser.beraten.



E Rechtsanwalte und Notar

Sachverhalt

» Bewertung: ,/ch kann Herrn Dr. H. nicht empfehlen. Leider ist es einfach, eine positive
Bewertung zu schreiben, eine negative dagegen ist —auch rechtlich— schwierig, weshalb ich
fur die Bewertung auf die Schulnotenvergabe verweise, welche ich mir sorgfaltigst Gberlegt
habe.”

= Gesamtnote 4,8, Note 6 in den Kategorien Aufklarung, Behandlung und
Vertrauensverhaltnis.

= Zahnarzt verlangt LOschung. jameda lehnt ab und verweigert Herausgabe weiterer
Unterlagen. Zahnarzt verlangt Unterlassung und Auskunft dartber, wie der ,angebliche
Patient® die Behandlung belegt habe, sowie Uber die Klardaten des Bewertenden, da die
Behandlung nicht stattgefunden habe.

besser.beraten.



|=|HFBP

Rechtsanwalte und Notar

Entscheidung des BGH vom 01.03.2016:

= Behauptung des ZA, es habe kein Behandlungskontakt stattgefunden, war hinreichend
konkret, da dem ZA mangels weitergehender Informationen die Mdglichkeit fehlte, konkreter
zu werden.

= Bewertung (Note 6 in relevanten Bereichen) ist geeignet, sich abtraglich auf das Bild des ZA in
der Offentlichkeit auszuwirken und beeintrachtigt Wettbewerbsinteressen.

= Eingriff in das Personlichkeitsrecht. Personlichkeitsrecht Uberwiegt Meinungsfreiheit jedenfalls
dann, wenn kein Behandlungskontakt stattgefunden hat.

» Weitgehende Prufungspflichten des Portalbetreibers: Bewertender muss angebliche
Behandlung genau beschreiben und konkret belegen (z.B. Bonushefte, Rezepte, ...).
Infos und Unterlagen missen dann an den Arzt weitergeleitet werden.
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Bewertungsportale
Jameda tragt Beweislast fiir die Richtigkeit von Angaben in Arzteportalen

Wenn das Portal die Richtigkeit abtraglicher Angaben in einer Bewertung nicht beweisen kann, muss

die Bewertung geléscht werden.
(LG Miinchen, 03.03.17, 25 O 1870/15)

Sachverhalt

= Bewertung eines ZA mit der Uberschrift ,Nicht zu empfehlen“ und der Note ,5“ in den Kategorien
,B8ehandlung” und ,Vertrauensverhaltnis® wurde mit einem Text verotffentlicht, in dem behauptet wurde,
dass der ZA eine zu hohe und zu runde Krone angefertigt habe.

= ZA forderte L6schung. jameda lehnte ab, weil der Bewertende seine Schilderungen auf Nachfrage per
E-Mail bestatigt hatte. Zum ,Beweis® hierfir wurde eine teilweise geschwarzte E-Mail vorgelegt. Die
Identitat des angeblichen Patienten war geschwarzt, sodass ZA den Fall nicht prifen und die Angaben
in der Bewertung nicht widerlegen konnte.
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Entscheidung des LG Minchen vom 03.03.2017:

= Eine bloRe Bestatigung des Bewertenden reicht nicht aus, um abtragliche Schilderungen als
wahr zu unterstellen. Die Beweislast liegt bei jameda. Die Vorlage einer geschwarzten Email
reicht ebenfalls nicht aus.

= Aber: jameda muss nur Uberschrift und Noten in Kategorien ,Behandlung“ und
,vertrauensverhaltnis I6schen, da die Richterin von einem tatsachlichen Patientenkontakt
ausging. Dessen Fehlen habe der ZA zu beweisen. Allgemeinheit habe Interesse an
kritischen und unabhangigen Bewertungen. (Achtung: Widerspruch zum BGH)
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Bewertung auf Facebook: Beleidigung muss geldscht werden!

Eine Facebook-Bewertung, in der ein Zahnarzt als ,groter Pfuscher, der mich jemals behandelt
hat® bezeichnet wird, ist beleidigend. Dagegen steht dem Bewerteten ein Unterlassungs- bzw.

Beseitigungsanspruch zu.
(AG Frankfurt, 28.04.15, 32 C 1922/15)

Sachverhalt
= Patient bewertete Zahnarzt auf dessen Facebook-Seite: ,/ch habe mich gefiihlt, wie beim

groliten Pfuscher, der mich jemals behandelt hat.“
» Trotz anwaltlicher Aufforderung keine Abanderung
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Entscheidung des AG Frankfurt vom 28.04.2015:
= Bewertung des Patienten auf Facebook stelle eine Verunglimpfung des Zahnarztes dar.

= Bezeichnung als ,groter Pfuscher, der mich jemals behandelt hat®, kénne nur
beleidigend verstanden werden. Patient méchte mit seiner Aussage vermitteln, dass der
Zahnarzt inkompetent sei. Durch die Nutzung des Begriffes ,Pfuscher® greife er den
Zahnarzt personlich an und setzt ihn in seiner Wirde herab. Mit einer Meinungsauf3erung

habe dies nichts mehr zu tun.
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Regeln fir die Nutzung sozialer Medien am Beispiel von Facebook

= Personliches Profil oder Fanseite? = Nachrichten versenden
= [Impressum (Verlinkung auf Website- = Werbe- und Inhaltsrichtlinien

Impressum), sofort sichtbar (Nutzungsbedingungen)
= Marken-, Titel- und Namensrecht = Urheberrechte beim Hochladen und Teilen
= Namensvorgaben von Bildern

(GroR3- und Kleinschreibung, Symbole, = Mitarbeitereinverstandnis

Slogans, Qualifikatoren, Gattungsbegriffe) = Stockarchiv-Bilder, Problem Unterlizenzen
= Import privater Kontakte (Datenschutz und = Haftung fir Beitrage von Fans

UWG)
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Marketing fur Heilberufler ist Empfehlungsmarketing

Der Patient findet seinen Behandler haufig iber Empfehlungen, er

® fragt sein Umfeld,
® bekommt die Empfehlung von einem anderen Arzt,

uUnd er vergleicht die Empfehlung(en) mit allgemein zuganglichen Quellen, indem er nach dem Arzt googelt und
® die Eintrage in Bewertungsforen liest,

® sich die Praxis-Website ansieht,
® den Social-Media Auftritt aufsucht.

Nur 2 von diesen 5 meinungsbildenden Quellen kann der Arzt direkt beeinflussen.
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Vom Wert einer Marke im Empfehlungsmanagement

* Vom Wettbewerb abheben: Eine Marke steht fur alle Eigenschaften, in denen sich ein Unternehmen, seine
Produkte, seine Dienstleistungen von anderen Objekten anderer Markennamen unterscheiden.

Ein Unternehmen in diesem Sinne kann auch eine natirliche Person sein (erst recht bei Dienstleistern).

* An die GroRRe des Marktes angepasst: Marken kénnen flir lokale, regionale, nationale, globale Markte
aufgebaut werden.

* Vertrauen schaffen: Starke Marken schaffen Vertrauen in die behaupteten Eigenschaften des Produkts bzw.

der Dienstleistung und
|:> schneiden bei Empfehlungen besser ab!
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Die vier Grundfunktionen sozialer Medien?

Funktion Wirkung ,
Inhalte- Ich erhalte unaufgefordert Gefallt mir Folgen zu Kreisen Kanal
anbieter Aktualisierungen des (Seite) (Profil) hinzufigen abonnieren
abonnieren Anbieters. (Profil)

Inhalte Ich teile allen in diesem Gefallt mir Favorisieren +1 geben Mag ich,

liken” Medium mit, dass mir etwas (Post) {Tweet) (Post) Mag ich nicht
gefillt. (Video)

Inhalte Ich teile allen in diesem Kommentieren Zitieren Kommentar Koemmentar

kommen- Medium meine Meinung zu (Post) (Tweet) hinzufigen (Video)

tieren etwas mit. (Post)

Inhalte Ich (ibernehme Inhalte Teilen Retweeten Teilen Teilen,

teilen anderer Anbieter (mit oder (Post) (Tweet) (Post) Zur Playlist
ohne eigenen Kommentar) in hinzufligen
meine Aktualisierungen. (Video)

Der Clou! - Der Freundeskreis des Nutzers wird jedes Mal benachrichtigt (viraler Effekt)!
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Die Nutzung unterschiedlicher sozialer Medien

e _Abonnieren®, ,Liken“, Kommentieren, Teilen sind grundlegende Funktionen aller
sozialen Medien.

* Ob privat oder beruflich, fir JEDEN Zweck/Inhalt gibt es ein spezialisiertes soziales
Medium.

* Auch fUr die private Nutzung gedachte Medien sind beruflich nutzbar, teilweise
sogar aus dem gleichen Profil heraus.
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* Fir den Reputationsaufbau eignen sich besonders gegentiber
o dem allgemeinen Publikum Facebook und Google+,
o einem Fachpublikum Twitter, Xing und LinkedIn.

* Als Content Repositorien eignen sich besonders
o Youtube (Videos),
o Pinterest (Bildersammlungen),
o Slideshare (Vortragsfolien).
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Die Kommunikation in den Sozialen Medien ist personlich

Persdnliche Kommunikation Kommunikation im Massenmedium Kommunikation
von Angesicht zu Angesicht (z.B. Werbung Fernsehen, Zeitung, in den Sozialen Medien
Internet)
Beziehung der 1:1 l:n 1:1
Kommunizierenden
(privat) (prinzipiell 6ffentlich) (teilGffentlich, da Anmeldung
nétig)
und
Itn
Rolle der Rollenwechsel: jeder ist mal kein Rollenwechsel: Rollenwechsel: Jeder ist in
Kommunizierenden Sender und mal Empfanger unterschiedlichem MaRe
1= Sender mal Sender und mal
n = Empfanger Empfanger.
Verlauf der Kommunikation | synchron (in Echtzeit) "asynchron" beides mdglich, hangt vom
sozialen Medium ab und vom
Verhalten des Einzelnen
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Es gibt keine separaten ldentitaten mehr

Identitat fruher Identitat heute

Quelle: Identitat Friiher und Heute (Quelle: Buchem, llona (2012): Web 2.0 und Diversitat,
Vorlesungsfolien aus dem Kurs “Web 2.0 und die Gesellschaft”, Moodle der Beuth Hochschule fur Technik)
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In zehn Schritten zum eigenen Social-Media Auftritt

1. Will ich mir das uberhaupt antun? — ,Guterabwagung*
e Pro: erhoffte positive Wirkung, Spalf3
e Contra: Zeit- und Arbeitsaufwand (gerade am Anfang), ,risk exposure*

2. Wen mdchte ich erreichen (Zielgruppe)?
e Patienten

e Mitarbeiter(innen)

e \Wen noch?
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3. Was madchte ich erreichen (Kommunikationsziele)?
e ein Praxis-Image pflegen

e Gegengewicht zu Bewertungsseiten schaffen

e Patienten (gewinnen, pflegen/halten)

4. Was machen die Kollegen/Kolleginnen in meinem Umkreis?

e \Webseiten
e Social-Media-Auftritte
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5. Mit welchen Inhalten kann ich die Zielgruppe erreichen?

* Serviceinformationen (z.B. Spezialisierungsgebiet, Sprechzeiten, Kontakt, Anfahrt,
Rezepttelefon, Notruf, Vertretung etc.)

Nutzwertige medizinische Informationen (z.B. zu saisonalen Erkrankungen wie Grippe und was
man/der Arzt dagegen tun kann)
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* Wissenswertes uber spezielle Behandlungsmethoden der Praxis (z.B. Akupunktur)

* Einblicke in den Alltag der Praxis (neue Mitarbeiter, Jubilden, Erwahnungen z.B. in
Lokalzeitung, erworbene Qualifikationen etc.)

* Besonderes Engagement (sozial, regional, bei lokalen Veranstaltungen etc.)
* Infotainment (Vorsicht!)

|:>Das Redaktionskonzept / Kommunikationskonzept muss auf Nachhaltigkeit angelegt sein!
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6. Welches Soziale Medium ist fur mich geeignet?

* als lebendige Praxiswebsite: Facebook oder Google+
* fir die personliche/berufliche Selbstdarstellung: Google+, Twitter, Xing, LinkedIn

* als Host flr Inhalte: youtube (Video), slideshare (Folien), Bilder (Pinterest)

7. Abstimmung des Online-Auftritts insgesamt
* Wie passt der Auftritt im sozialen Medium zum ubrigen Auftreten im Netz?

* Vernetzung (z.B. Icons, Plug ins auf Homepage)

* Widerspruchsfreiheit! Die Aussagen anderswo (auf der Website) werden im sozialen

Medium quasi Uberprifbar.
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8. Wer soll die Arbeit machen?

* Inhaber, Mitarbeiter, Agentur?

9. Wer kontrolliert die laufende Einhaltung der rechtlichen Vorgaben?

* Inhaber, Agentur, Berater?
10. Werben in den sozialen Medien

* Lohnt sich fur mich Facebook-Werbung?

* Finger weg vom Fankauf (500 Fans flr 19,99 EUR)!
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Vielen Dank fur Inre Aufmerksamkeit!
Fur weitere Fragen kontaktieren Sie mich:

Dr. Mareike Piltz

m.piltz@hfbp.de

www.hfbp.de
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