Negative Bewertungen im Internet " Handwerkskammer
Koblenz

Umgang mit Kundenbewertungen

Gute Kundenbewertungen sind bares Geld wert. Neben der Handwerkerempfehlung unter Freunden,
Arbeitskollegen und Nachbarn sind Kundenbewertungen im Internet wichtig fir neue Auftrage. Doch
negative Bewertungen kénnen den Handwerksbetrieb gefahrden. Wann und wie Sie bei schlechten
Kundenbewertungen vorgehen kénnen, lesen Sie in diesem Infoblatt.

|. Vorab ein paar Begriffsbestimmungen: ,,Personliche Meinung“ oder ,,un-
wahre Tatsachenbehauptung*

Entscheidend ist, ob es sich bei der Bewertung um eine persénliche Meinung oder um unwahre Tatsa-
chenbehauptung handelt.

Persdnliche Meinungen sind grundsatzlich von der Meinungsfreiheit geschitzt. Es handelt sich hier-
bei um subjektive (personliche) Wahrnehmungen, d.h. jeder Kunde kann dieselbe Situation unter-
schiedlich erleben.

Beispiele fir subjektive Wahrnehmungen:
,Der Service war schlecht.”
- ,Der Handwerker war inkompetent.“

Diese Aussagen sind Ansichtssache und nicht beweisbar. Dieselben Umstédnde empfinden Menschen
haufig unterschiedlich.

Unwahre Tatsachenbehauptungen sind nicht von der Meinungsfreiheit geschitzt. Eine Tatsachen-
behauptung kann zumindest theoretisch bewiesen werden. Ein Beispiel hierfur ist, dass jemand eine
Bewertung abgibt, zu dem lhr Betrieb nie einen Kontakt hatte. Hierbei ist egal, ob die Bewertung auf
den ersten Blick eine Meinung ist.

Tatsachenbehauptungen sind Uberprifbar, z.B.
,Der Handwerker kam eine Stunde zu spét zum Termin.*”
,Die Arbeiten wurden mangelhaft durchgefiihrt.”

Beleidigungen und Bedrohungen sind ebenfalls nicht von der Meinungsfreiheit geschutzt.

[I. Handlungsempfehlungen bei persdnlichen Meinungen

Gegen personliche Meinungen kénnen Sie rechtlich nicht vorgehen. Wir empfehlen in diesem Fall
trotzdem zu reagieren. Die Reaktion ist ebenfalls oft online sichtbar. Die Menschen sehen also, ob Sie
auch mit lhren unzufriedenen Kunden wertschatzend umgehen.

Tipp 1:

- Wenn Sie tatséchlich einen Fehler gemacht haben, ist es hilfreich, transparent zu sein und ihn
zuzugeben und Nachbesserung anzubieten.

- Streiten Sie nie mit Kunden und entschuldigen Sie sich immer. Kunden nehmen dann wabhr,
dass Sie die Beschwerde ernst nehmen und Sie haben die Mdglichkeit, Fakten zusammenzu-
tragen und nach einer fir alle zufriedenstellenden Lésung zu suchen.

- Reagieren Sie schnell, d.h. spatestens nach 24 — 48 Stunden.

Infoblatt Negative Bewertungen im Internet Stand 02/2023 Seite - 1



Negative Bewertungen im Internet " Handwerkskammer
Koblenz

- Halten Sie sich bei der Beantwortung sehr kurz und setzen Sie sich direkt tGber einen nicht ,6f-
fentlichen“ Weg mit dem Kunden in Verbindung. Bieten Sie dem Kunden eventuell an, Sie di-
rekt zu kontaktieren, z.B. eine E-Mail an Sie zu schreiben oder Sie anzurufen.

- Antworten Sie personlich, indem Sie den Kunden ansprechen.

- Vermeiden Sie Ausdriicke, wie z.B. ,ich denke“ — Sie erwecken damit den Anschein, dass Sie
sich bereits eine feste Meinung gebildet haben.

z.B. ,Hallo [Name],

vielen Dank fir Ihr Feedback. Wir bemihen uns immer, unsere Kunden zufrieden zu stellen, und es
tut uns wirklich leid, dass wir Ihre Erwartungen dieses Mal nicht erfiillen konnten.

Wir wirden dies gerne so schnell wie mdéglich klaren und eine Losung finden.
Bitte schreiben Sie uns direkt an diese E-Mail [E-Mail-Adresse] eine Nachricht, und wir besprechen
dies im Detail!“

Tipp 2:
Auch auf positive Bewertungen kann man reagieren, indem man sich beispielsweise beim Bewerter
bedankt.

Tipp 3: Bewertungsplattform nutzen

Sofern Sie noch nicht bei der Bewerbungsplattform ,aktiv‘ sind und daher nicht direkt reagieren kén-
nen, sollten Sie dies andern. Werden Sie z.B. Eigentiumer lhrer ,Google-Adresse” durch Registrierung
bei Google.

Nutzen Sie die Bewertungsplattform fur Ihren Betrieb.
Ein Beispiel anhand vom Google Unternehmensprofil (friher Google My Business):

Viele Betriebe haben auch ohne ihr Wissen ein Google Unternehmensprofil. Wenn Sie den Namen
Ihres Unternehmens bei Google eingeben, kénnen Sie dieses Unternehmensprofil haufig finden. Soll-
ten Sie dieses Unternehmensprofil nutzen wollen, gibt es dort die Schaltflache ,Inhaber dieses Unter-
nehmens?“. Nach einer Verifizierung, welche regelmafig per Post durchgefuhrt wird, kbnnen Sie die-
ses Unternehmensprofil nutzen. Sie kénnen Ihre Webseite verlinken, Bilder einstellen, Offnungszeiten
andern und auf Kommentare von Kunden reagieren.

lll. Handlungsempfehlungen bei unwahren Tatsachenbehauptungen

Sofern eine Bewertung unzulassig ist (z.B. bei unwahren Tatsachenbehauptungen) besteht grundsatz-
lich ein Unterlassungsanspruch gegen den Verfasser. Um diesen Unterlassungsanspruch durchzuset-
zen haben Sie folgende Méglichkeiten:

1. An die Bewertungsplattform wenden:

Hier miissen Sie darlegen, warum eine Bewertung geldscht werden soll.
Um unzuléassige Bewertungen kostenlos I6schen zu lassen, kdénnen Sie sich an die Bewertungsplatt-
form wenden.

a) Man kann als AuRenstehender Bewertungen melden. Dann lauft die Abwicklung tber den
Plattformbetreiber. Haufig ist dies langwierig und nicht sehr erfolgreich.
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b) Nutzen Sie die Bewerbungsplattform ,aktiv* (Tipp 3). Wenn Sie Zugriff auf das Unterneh-
mensprofil der Bewertungsplattform haben, kénnen Sie selbst lhre Bewertungen verwalten
und auch Léschungen veranlassen. Hierbei missen sie moglichst ausfuhrlich mitteilen, warum
Sie der Meinung sind, dass diese Bewertung unzuléssig sei. Eine Antwort erfolgt haufig nach
14 Tagen.

Tipp: Um die Reaktionszeit von Google zu verkirzen raten wir Ihnen nach Méglichkeit Ihre Begrun-
dung in englischer Sprache zu verfassen. Dadurch kann lhr Anliegen schneller bearbeitet werden.

2. An einen Rechtsanwalt wenden:

Dieser kann gegebenenfalls auch gerichtlich gegen die Bewertung vorgehen.

Sie sollten aber immer lberlegen, ob dieser Weg zielfiihrend ist — einen zufriedenen Kunden werden
Sie damit nicht erhalten und der Weg Uber einen Rechtsanwalt ist immer zeitaufwendig und mit Kos-
ten verbunden.

V. Achtung: Seit dem 22.05.2022 bestehen bei der Werbung mit Bewertungen
neue Pflichten:

Dies ist der Fall, wenn Sie
- ein eigenes Bewertungssystem anbieten,

- den Kunden die Mdglichkeit geben, Bewertungskommentare oder Bemerkungen zu lhren An-
geboten zu hinterlassen oder

- auf externe Bewertungsplattformen Bezug nehmen.

Informationen dazu finden Sie hier unter dem Titel ,,05/2023 - Abmahnungen vermeiden: Infopflichten
bei Kundenbewertungen auf lhren Webseiten seit 22.05.2022°.

Haben Sie noch Fragen? Wir helfen IThnen gerne!
Ihre Rechtsabteilung der Handwerkskammer Koblenz, Telefon 0261/398-200, recht@hwk-koblenz.de
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