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Geht das? 10.000 Brustoperationen,
100 Arztbewertungen mit der Note 1
und ,,anerkannter” Brustexperte?
Tatséchlich konnen Arzte mit ein-
fachen Mitteln erheblichen Einfluss
darauf nehmen, als was sie und wie
sie auf den Bewertungsportalen
wahrgenommen werden, z. B. als
Brustexperte mit exzellenten Be-
wertungen.

»Ich bin Brustexperte!*, und ich darf mich
auch so nennen, obwohl ich PR-Berater
ohne jegliche medizinische Ausbildung
bin. Der Begriff ,,Brustexperte® ist nicht
geschiitzt; grundsatzlich ist der Begriff
»Experte” nicht geschiitzt. In den Medien
ist es géingig, nahezu standardmaflig einen
sog. ,,Experten” zu interviewen, besonders
gerne bei sthetischen Eingriffen. Der Be-
griff ,Experte vermittelt also Kompetenz,
Sicherheit und Know-how, ganz gleich,
ob es sich um eine PR-Beratung, juristi-
sche Problematik, wirtschaftliche Frage
oder um eine Brustvergrofierung handelt.
Somit liegt nahe, dass Patienten, die sich
fiir eine Brustvergrofierung interessieren,
sich natiirlich am liebsten einen Brust-
experten als Operateur wiinschen.
“Auch fithrende Fachgesellschaften der
isthetischen Chirurgie arbeiten auf der
Internetseite bewusst mit dem Begriff
»Brustexperte, was in besonders hohem
Maf3e die Bedeutung dieses Begriffs unter-
streicht. Der Begriff ,, Brustexperte® besitzt
also eine positive Wirkung auf Patienten
bei der ersten Auswahl des Operateurs.
Ergebnis: ,Brustexperte = sehr guter
Arzt.
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Brustexperte im Nullkommanix!

Wie Bewertungsportale manipuliert werden

Patienten suchen
»Brustexperten”im Internet

Selbstverstindlich suchen Patienten heute
vornehmlich im Internet nach ,ihrem"
Experten. Interessanterweise suchen Pa-
tienten online nicht primér nach dem
Begriff ,Brustexperte®, auch wenn sie
genau den suchen. Der Begriff ,,Schén-
heitschirurg®, in Verbindung mit dem
Suchbegriff ,,Brustvergréfierung®, steht
dabei weit oben im Vorgehen. ,,Schén-
heitschirurg® als Suchbegriff ist — ab-
solut gesehen — nach wie vor sehr wichtig,
und zwar einerseits fiir den Patien-
ten bei der Arztsuche und andererseits
fiir den Arzt, um im Internet auch ,,ge-
funden“ zu werden [Suchmaschinen-
optimierung (SEO)]. Allerdings verliert
der Suchbegriff ,,Schonheitschirurg® seit
10 Jahren tendenziell und spiirbar an Be-
deutung. Das liegt daran, dass durch
die permanente Aufklarungsarbeit der
Fachgesellschaften zunehmend eine
Sensibilisierung dafiir stattfindet, dass
der Begriff ,,Schénheitschirurg® nicht ge-
schiitzt ist. Tatsdchlich wird das auch ein
Grund dafiir sein, warum Patienten nun
eine substituierende Sicherheit bei der
Arztsuche brauchen und genau deswegen
einen ,,Experten mochten.

Natiirlich gibt es Personen, die auch im
Internet gezielt den Suchbegriff ,,Brust-
experte“ eingeben (oder ,Experte fiir
Brustvergroferung® oder ,Experte fiir
Brustoperationen oder Ahnliches). Die
Internetseite eines Arztes, die in der SEO
mit genau diesen Suchbegriffen arbeitet,
wird selbstverstdndlich auch zu diesen
Suchbegriffen vom Patienten gefunden.
Wer keine PR-Agentur fiir SEO beauftragt
hat oder keine Keywords zum Thema
Brustoperation auswéhlt, kann somit
nicht auf den entscheidenden vorderen

Trefferpositionen bei Google stehen, auch
wenn er diese Dienstleistung (Brustver-
groflerung) anbietet.

Ergebnis: Wer bei Google unter ,,Brust-
experte” gefunden wird, zdhlt als Brust-
experte!

Gute Bewertungsportale
haben gute Experten

Wer ,,Brustvergroflerung® in einer Such-
maschine wie beispielsweise Google ein-
gibt, erhilt fast 1 Mio. Treffer. Zu den
vorderen Treffern gehoren stets (auch
bei anderen Eingriffen) Arztbewertungs-
portale. Selbstverstandlich wéhlen Pa-
tienten bei der Arztwahl vornehmlich
die Treffer auf der ersten Google-Seite
und klicken somit auf die Bewertungs-
portale. Wer also einen ésthetischen Ein-
griff iber Google sucht, erhilt als Treffer
gut platziert auch Bewertungsportale, auf
denen Arzte nicht nur ausgewéhlt werden,
sondern auf denen sich Arzte natiirlich
auch darstellen konnen, z. B. als ,,Brust-
experte".

Es gibt etwa 30 Bewertungs-
portale, und tatsachlich
relevant davon sind etwa 10.

So suchen alleine auf dem Portal Jameda
nach deren eigenen Angaben iiber 5 Mio.
Personen einen Arzt, und das monat-
lich (Quelle: 2015; http://www.tomorrow-
focus.de/investor-relations/finanznews/
corporate-news-tomorrow-focus-ag-
veraeussert-jameda-gmbh-an-burda-
digital-gmbh_aid_1432.html). Auf den
meisten Bewertungsportalen kénnen Pa-
tienten einem ,,Experten” in einem Chat
oder einem Forum Fragen stellen, natir-
lich auch zum Thema ,,Brustoperation®
Ein Portal besitzt mehr Attraktivitit fiir



Infobox 1 Woran erkenne ich,
ob Bewertungen gefalscht sind?

1. Patienten bewerten v. a. Wartezeiten,
Freundlichkeit des ganzen Teams und
das Engagement des Arztes/der Arztin.
Tauchen stattdessen regelméfig Begriffe
wie ,Kompetenz” und,hervorragende
Ausbildung” auf, kann das auf Fakes
hinweisen, da Patienten diese Begrifflich-
keiten kaum verwenden.

2. Nur Stunden oder Tage nach einer
schlechten Bewertung erscheinen ad
hoc 1 bis 2 sehr gute Bewertungen, in
denen der Arzt tiberschwénglich gelobt
wird oder genau die Kritikpunkte der
negativen Bewertung zuvor inhaltlich
aufgenommen und entkréftet werden.

3. Patienten berichten nahezu niemals
detailliert tiber Eingriffe, sondern be-
schreiben das Vorher und das Nachher.

4. Patienten verwenden eine einfache
Sprache, denn hier schreiben Patienten
fiir Patienten, und sie verwenden sicher-
lich keine medizinischen Fachbegriffe.
Je mehr medizinische Fachbegriffe er-
scheinen, desto wahrscheinlicher ist es
ein Fake.

5. Patienten nennen héchstens einmal den
Namen des Arztes, denn die Bewertung
findet bereits auf dem personlichen
Profil des Arztes statt, deswegen ist
eine Namensnennung tiberflissig. Be-
wertungen, in denen mehrfach der volle
Name des Operateurs fdllt, sind somit
stets,verddchtig”.

Infobox2 Was kann ein serioser
Arzt fuir gute Bewertungen tun?

1. Auf 1 bis 2 kostenpflichtigen Arzt-
bewertungsportalen die kompletten
Maglichkeiten der Arztdarstellung ohne
Ubertreibungen nutzen.

2. Zufriedene Patienten werden vom Arzt
direkt und persénlich angesprochen und
um eine Bewertung gebeten.

3. Eine Karte (PostkartengroRe) —im
Corporate Design der Praxis layoutet —
présentiert die Bewertungsportale, auf
denen der Arzt bewertet werden méchte.
Diese Karte wird dem Patienten entweder
personlich ibergeben oder am Tresen zur
Mitnahme aufgestellt.

4. Nicht nur ein Bewertungsportal nutzen,
da jeder Patient unterschiedliche Nutzer-
praferenzen besitzt. Deswegen auch
Facebook und Google und allgemeine
Portale wie beispielsweise Yelp nutzen.

5. Unsachliche, ungerechtfertigte Patienten-
bewertungen dem Portalbetreiber
melden.

den interessierten Patienten, wenn nicht
»irgendein Arzt mit entsprechender Aus-
bildung“ die Fragen beantwortet, sondern
ein ,offiziell“ ausgewiesener ,Brust-
experte. Seridse Bewertungsportale
legen groflen Wert darauf, nur Arzte als
»Experten fir bestimmte Eingriffe zu
benennen, wenn sie die Qualifikationen
auch tatsdchlich dazu besitzen; andere
Portale hingegen achten gar nicht darauf.
Wer es als Operateur also schafft, auf
einem Portal, ganz gleich, wie hoch der
Seriositdtsgrad ist, als Experte ,offiziell“
genannt zu werden, hat automatisch einen
Vorteil in der Wahrnehmung der Patien-
ten.

Ergebnis: Wenn bekannte Bewertungs-
portale einen Arzt als Brustexperten vor-
stellen, besitzt dies Glaubwiirdigkeit.

Bewertungsportale
sind glaubwiirdig

Bewertungsportale bieten als Haupt-
nutzen Arztbewertungen an, anhand
derer die Patienten die Arzte voraus-
wihlen. Wer gute Bewertungen besitzt,
verfigt selbstverstindlich tiber einen
strategisch grofien Vorteil bei der Arzt-
wahl. Bewertungsportale genieflen eine
enorme Glaubwiirdigkeit, und der Trend
entwickelt sich stetig weiter nach oben:
70 % derer, die eine Bewertung lesen, ver-
trauen dieser (Quelle: 2015; https://www.
impulse.de/management/marketing/
empfehlungsmarketing/2126067.html).
Wenn Patienten eine Bewertung ab-
geben, kann diese nicht nur in Form eines
»Sternchens® oder einer ,Note“ statt-
finden, sondern natiirlich auch in Form
eines Textes inklusive Uberschrift. Ein Be-
wertungstext besteht aus PR-Sicht somit
aus 2 elementaren Teilen: der Uberschrift
und dem Bewertungstext. Wenn ,,rein
zufillig“ oder auch absolut korrekt in der
Uberschrift der verfassten Bewertung
bereits haufig der Begriff ,,Brustexperte”
zu lesen ist, z. B. ,,Dr. XY ist ein wahrer
Brustexperte“ oder ,Fiir mich ist Frau
Dr. XY eine tolle Brustexpertin!®, regis-
triert der lesende Patient lediglich den sich
wiederholenden Begriff ,Brustexperte®,
und vertraut dem. Wenn nun in dem ver-
fassten Text mehrfach darauf eingegangen
wird, wie hervorragend ,,alles von A bis

Z bei der Brustoperation® gewesen ist,
unterstiitzt das die Glaubwiirdigkeit.

Ergebnis: Wenn viele Patienten regel-
mdfig in der Uberschrift das Wort ,, Brust-
experte” verwenden, fillt das dem Leser
positiv auf.

Der nichste Schritt des Patienten ist
dann das Lesen des ausgewahlten Arzt-
profils, wozu ,,selbstverstandlich® gehort,
welche Spezialisierungen die Arztin oder
der Arzt bieten, also ob es sich bei einem
bestimmten Eingriff um einen ,,Experten”
handelt, z. B. um einen Brustexperten.
Der Textinhalt der Arzt- und Praxis-
beschreibung obliegt dem Arzt, somit
kann er auch die Begrifflichkeit ,,Brust-
experte” frei verwenden, wenn und wie
er mochte. Es ist also jedem Arzt tiber-
lassen, wie er sich auf den Bewertungs-
portalen présentiert und beschreibt, ob als
»Experte” und, wenn ja, in welcher Dis-
ziplin. Wenn der Arzt in seiner Schwer-
punktbeschreibung ,,Brust® angibt, ver-
mittelt das den Eindruck des ,Brust-
experten’. Das ist sogar strategisch steiger-
bar: Wer als Arzt bei der Beschreibung der
Dienstleistungen ausschliefllich ,,Brust-
operationen® beschreibt, stellt sich alleine
schon deshalb evident als Brustexperte
dar (denn anscheinend macht er in den
Augen des Patienten nichts anderes, also
ist er spezialisiert). Die Beschreibung der
arztlichen Qualifikationen und Dienstleis-
tungen ist nicht uneingeschrinkt moglich,
sondern gehort bei den meisten Portalen
zu einer kostenpflichtigen Leistung. Er-
fahrungsgemif ist es von Vorteil, auf 1
bis 2 Bewertungsportalen eine kosten-
pflichtige Prasenz zu nutzen.

Ergebnis: Wer ,,nur“ Brustoperationen
anbietet, muss somit ein Brustexperte sein.

Etwa 80 % der Bewertungen
haben die Note 1 und 2

Statistisch gesehen bewerten nicht alle
Patienten gleich stark motiviert: 3 Pa-
tienten bewerten, wenn Sie zufrieden
sind, und 33 Patienten bewerten, wenn
sie unzufrieden sind (Quelle: Mund-
zu-Mund-Propaganda; Jerry Wilson
1991; http://winfwiki.wi-fom.de/index.
php/Ans%C3%A4tze_und_Potenziale_
des_Empfehlungsmarketing.) Demnach
miisste es eigentlich deutlich mehr
negative als positive Bewertungen geben,
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etwa 11-mal so viele. Tatsdchlich aber
liegen etwa 80 % der Arztbewertungen
im Bereich ,sehr gut* und ,,gut® (2013;
Quelle: http://www.jameda.de/presse/
pressemeldungen/?meldung=81). Eine
effektive, empfehlenswerte, bewdhrte
und absolut legale Methode ist es, hier
als Arzt Einfluss zu nehmen, indem der
Arzt gezielt (!) einen zufriedenen (!)
Brustoperationspatienten (!) um eine Be-
wertung bittet! Und tatsdchlich kénnen
auf diese Weise zahlreiche, sehr gute und
echte Bewertungen erreicht werden - als
Brustexperte.

Ergebnis: Wenn nur zufriedene Brust-
patientinnen bewerten, entsteht auto-
matisch der Eindruck, dass dies ein sehr
guter ,Brustexperte®ist.

Jede dritte Bewertung
ist gefalscht

Dass statistisch gesehen jede dritte Be-
wertung gefdlscht ist (Quelle: www.
computerbild.de/artikel/cb-Aktuell-
Internet-gefaelschte-Bewertungen-
Online-Shops-7474604.html) be-
deutet nicht, dass bei jedem Arzt jede
dritte Bewertung unecht ist. Vielmehr
steht tendenziell dahinter, dass 2 von
3 Arzten sich an die Regeln halten, und
ein weiterer Arzt die Bewertungen ,,im
groflen Stil“ kauft oder tatsdchlich schrei-
ben ldsst. Solche Dienste werden auch
in Deutschland online angeboten, in-
Kklusive Sofortabbuchung von der Kredit-
karte, und tatséchlich sind diese kaum
noch technisch oder inhaltlich als sog.
»Fakes“ (gefilschte Bewertungen) zu er-
kennen. Davor ist entschieden zu warnen,
denn wenn publik wird, dass ein Arzt Be-
wertungen ,kauft oder filscht, ist un-
wiederbringlich die Glaubwiirdigkeit und
Seriositat als Arzt komplett zerstort; denn
durch Social Media kann heute dieses be-
triigerische Verhalten in wenigen Minuten
ebenfalls unwiederbringlich an Millionen
Menschen kommuniziert werden (Shit-
storm). Es ist mit einfachen Tricks fiir
Patienten und Kollegen leicht moglich,
»Fakes“ zu erkennen (B Infobox 1). Pa-
tienten bewerten v. a. (Quelle: Studie des
Verband der Ersatzkassen, in Arzteblatt
(2012) http://www.aerzteblatt.de/nach-
richten/52208/Arztbewertungen-Was-
Patienten-wichtig-ist):
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Zusammenfassung

Arzte verfassen eigenverantwortlich

die eigene Arzt- und Praxis- oder Klinik-
beschreibung auf der Internetseite oder auf
den Bewertungsportalen. Somit existiert

fiir den Patienten keine Verbindlichkeit zur
Orientierung. Ob jemand tatsachlich tiber
10.000 Operationen durchfiihrte und ob
jemand tatsachlich ein,Brustexperte” ist,
wird von niemandem gepriift und von Pa-
tienten selten infrage gestellt, wenn die Dar-
stellung und Beschreibung professionell um-
gesetzt sind — meistens von PR-Agenturen.
Der Begriff  Experte” ist zudem nicht ge-

Zusammenfassung - Abstract

J Asthet Chir 2016 - 9:40-43  DOI 10.1007/512631-015-0030-3

Brustexperte im Nullkommanix!. Wie
Bewertungsportale manipuliert werden

schiitzt und kann in jeglicher Form ver-
wendet und eingesetzt werden, was in der
Patientenansprache Vorteile besitzt. Fakes,
also gefdlschte Bewertungen, sind meistens
leicht zu entlarven. Was fehlt, ist ein Agree-
ment, das flir Mitglieder von Gesellschaften
gilt und im Idealfall einer Uberpriifung unter-
liegt.

Schliisselworter -
Social Media - Suchmaschinenoptimierung -
Internetseite - Keywords - Bewertungen

rating portals are manipulated

Abstract

Website or rating site texts describing the
qualifications, practice or clinical aspects of

a medical professional are usually written

by the respective doctors themselves. Thus,
there is no liability for true orientation for the
patient. Nobody can verify if a doctor actually
performed 10,000 operations or if someone
really is a so-called breast expert. If the rep-
resentation and description are professional-
ly done, usually by public relations (PR) agen-
cies, patients rarely query these predications.
In addition, the term “expert”is not a propri-

Breast expert in no time at all!. How

etary term and can, therefore, be used in any
advantageous context regarding the doc-
tor-patient communication. Faked ratings or
evaluations can in most cases easily be ex-
posed. What is missing is a binding agree-
ment between members of scientific societ-
ies, ideally based on a neutral review.

Keywords
Social media - Search engine optimization -
Website - Keywords - Rating

== die Wartezeit in der Arztpraxis,
== freundliches Personal und
== einen engagierten Arzt.

Diese Themen/Begriffe sollten also
somit primir bei den Bewertungen
zu sehen sein. Eine Begrifflichkeit wie
»kompetenter Arzt“ liest ein Arzt iiber
sich selber sicherlich gerne bei den Be-
wertungen, aber dieser Begriff wird
von Patienten selten verwendet, da die
Kompetenz des Operateurs als selbstver-
standlich angenommen wird. Wenn aber
in zahlreichen Uberschriften der hervor-
ragenden Bewertungen permanent der
Begriff , Kompetenz® erscheint (,,... ein
wirklich kompetenter Arzt® ,,... diese
Arztin besitzt eine hohe Kompetenz®),
kann dahinter eine Unregelmafligkeit ver-
mutet werden.

Internetseite

Viele Patienten informieren sich auch
direkt auf der Internetseite des Arztes,
und natiirlich kann der Operateur auch
2 Internetseiten betreiben, eine fiir seine
Praxis oder Klinik mit dem gesamten
Portfolio und eine Internetseite explizit
zum Thema ,,Brustoperationen®. Uber
eine SEO wird genau diese reine ,,Brust-
Internetseite mit den entsprechenden
Keywords auch weit vorne bei Google
platziert, wenn eine Patientin z. B. ,,Brust-
vergroflerung®, ,,Brustverkleinerung®
»Brustexperte“ oder ,Bruststraffung®
sucht. Jede Besucherin dieser Seite erhalt
somit sofort den Eindruck, dass dieser
Operateur sich ,ausschliellich“ auf das
Gebiet ,,Brustoperationen® spezialisiert
hat, also zwangsldufig ein Brustexperte



ist. Wenn nun zur Unterstiitzung selektiv
die Mitgliedschaften und Fortbildungen
aufgezahlt werden, die ausschliefilich
und evident das Thema ,,Brust® trans-
portieren, muss unabwendbar der Ein-
druck des ,,Brustexperten” entstehen.

Bei einer tblichen Internetseite mit
breitem medizinischem Portfolio besteht
zudem die Moglichkeit, Schwerpunkte
zu setzen, also schon auf der Startseite
das Thema ,,Brustoperationen® explizit
als ,,Spezialisierung“ darzustellen und
sich auch selbst als ,,Brustexperte® zu
beschreiben. Wenn nun unterstiitzend
»Phantasiezahlen“ an Brustoperationen
genannt werden — auf der Internetseite
sowie in den Beschreibungen auf den
Portalen oder bei Facebook -, unter-
stiitzt das den Eindruck, es handelt sich
um einen duflerst erfahrenen Experten.
Patienten kénnen nicht erkennen, ob
iber 10.000 Brustoperationen fiir einen
Operateur wenig, normal, viel oder ganz
einfach utopisch viel sind.

Ergebnis: Eine Internetseite mit
operativem Schwerpunkt ,Brust-
operationen” vermittelt automatisch den
Eindruck des Brustexperten.

Facebook- und
Google-Bewertungen

Bewertungen liegen im Trend, weswegen
Unternehmen wie Facebook und Goo-
gle ,eigene” Bewertungen anbieten. Bei
Facebook gibt es sogar mehrere Moglich-
keiten, eine Bewertung abzugeben, und
zwar nicht nur als Stern oder als ge-
schriebene Rezension, sondern auch als
Post oder Kommentar. Da das Durch-
schnittsalter deutscher Facebook-User bei
etwa 41 Jahren liegt, findet sich hier die
gleiche Altersstruktur wieder wie bei den
iiblichen Bewertungsportalen.

Google my Business bietet groBe
Moglichkeiten, und das kostenlos.

Denn hier kénnen Google-Bewertungen
abgegeben werden, die einen enormen
Vorteil besitzen: Jedes Mal, wenn eine
Person iiber Google gezielt nach einem
bestimmten Arzt sucht und den Namen
eingibt, erscheint bei den Google-Treffern
direkt auf der ersten Seite oben rechts ein
Fenster. In diesem Fenster sind Fotos der

Praxis, Kontaktdaten, Routenplaner und
anderes sowie ,Google-Bewertungen® zu
sehen. Jedes Mal, wenn eine Patientin
gezielt einen bestimmten Arzt bei Goo-
gle eingibt, erscheint zu diesem Arzt
ein Fenster auf der ersten Google-Seite,
in dem zu sehen ist, wie andere Patien-
ten genau diesen Arzt bewertet haben.
Der Unterschied zu den sonstigen Be-
wertungsportalen liegt darin, dass der
Google-Suchende ohne einen weiteren
Klick schon auf der ersten Google-Seite
automatisch Bewertungen sehen und
lesen kann. Der erste Satz mancher Be-
wertungen kann sogar in diesem Fenster
ohne Anklicken gelesen werden; und
wenn dort z. B. steht ,,Er ist ein super
Brustexperte ...“ oder ,Die Brustver-
groflerung lief super®, dann liest dies jede
Person sofort auf der ersten Google-Seite,
wenn diese Person den Arztnamen bei
Google eingibt. Mit einfachen Tricks kann
der Arzt die Anzahl seiner Bewertungen
steigern (B Infobox 2). -

Ergebnis: Bewertungen gibt es nicht
nur auf Arztbewertungsportalen, sondern
auch bei Facebook und Google, und dort
mit enormer Reichweite.

Fazit fiir die Praxis

= Es sollten gezielt zufriedene Patien-
ten angesprochen werden.

== Dem Patienten sollte eine Karte liber-
reicht werden, auf der leicht erkenn-
bar die strategisch gewiinschten Be-
wertungsportale genannt sind.

== Es sollten nicht nur reine Arzt-
bewertungsportale genutzt werden,
sondern auch Facebook, Google My
Business und z. B. Yelp.

== Niemals sollten Bewertungen selber
geschrieben werden.

== Wichtig ist es, eine effektive SEO zu
nutzen!
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