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Online-Bewertungen



„
Online-Bewertungen werden von potenziellen Kunden gelesen 
und beeinflussen oftmals die Reihenfolge der Suchergebnisse 
bei Google (Suchmaschinenoptimierung). Ziel sollte es sein,  
möglichst viele positive Bewertungen zu erhalten. Durch  
Hinweise auf Social Media-Kanälen, auf der Rechnung oder im 
persönlichen Gespräch können Unternehmer und Mitarbeiter 
aktiv um Feedback bitten. Als Unternehmen sollte man zeitnah 
auf Online-Bewertungen reagieren. 

Ihre Checkliste:

Liebe Leser,

85 Prozent der Online-Bewertungen sind 
positiv. Trotzdem würden viele Unternehmen 
am liebsten so tun, als existierten diese 
Meinungsäußerungen im Internet nicht. 
Doch: Es gibt sie!  
Und sie haben einen großen Einfluss auf die  
Kaufentscheidungen der Kunden, laut einer 
aktuellen Studie sogar einen größeren als 
Gespräche mit Freunden und Familie.

Deshalb nehmen immer mehr Betriebe  
diesen Kanal der Kundenkommunikation 
wahr und nutzen diesen sogar für sich.  
Wie auch Sie das Potenzial der zunächst  
ungeliebten Bewertungen nutzen können,  
zeigen wir Ihnen in diesem Briefing. 

 
 
Ihre Anette Nickels

Status Quo &  
Zukunftspotenzial 

69% 26%
ONLINE-HÄNDLER

62% 31%
URLAUB, REISE UND UNTERKÜNFTE

39% 52%
RESTAURANTS, CAFÉS UND BARS

28% 44%
ÄRZTE, KLINIKEN, THERAPEUTEN

16% 64%
SUPERMÄRKTE

16% 61%
POSTBOTE/VERSANDDIENSTE

10% 35%                       
ARBEITGEBER

9% 63%
ÖFFENTLICHER NAHVERKEHR

8% 66%
HANDWERKER

8% 60%
AUTOVERKAUF

7% 52%
VERSICHERUNGEN

6% 54%
FRISEURE

5% 50%
KELLNER

3% 52%
TAXIFAHRER
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Tipps für Unternehmen:  
aktiver Umgang mit Online-Bewertungen

Für positive Äußerungen und für die Zeit, die sich der 
Kunde genommen hat, bedanken

Zu Fehlern stehen und sich dafür entschuldigen

Verständlich und in einer guten, fehlerfreien Sprache  
antworten

„Copy & paste“ sowie nichtssagende Standardaussagen  
vermeiden

Kritik nicht persönlich nehmen und versuchen, den Kunden 
zu verstehen

Über Verbesserungsverschläge, die umgesetzt werden, im 
Web berichten

Mit „notorischen Querulanten“, den sogennanten Trollen, 
nicht auf Diskussionen einlassen

Vor- und Nachteile von Online-Bewertungen:

Studien zeigen:

Online-Bewertungen sind wichtiger als 
Gespräche mit Familie und Freunden
„Ich vertraue Online-Bewertungen genauso sehr wie dem Rat 
von Familie und Freunden“, sagte die Hälfte der für eine Studie  
des Bewertungsportals Holidaycheck Befragten im Jahr 2016. 
Sechs Prozent vertrauen Online-Bewertungen sogar mehr als 
der Familie. 

Zwei von drei Befragten einer Studie des Digitalverbands  
Bitkom im Jahr 2017 gaben an, Kundenbewertungen in Online- 
Shops als Entscheidungshilfe vor dem Kauf von Produkten 
zu lesen. Damit landeten die Online-Rezensionen in dieser 
Umfrage vor persönlichen Gesprächen mit Freunden, Familie 
und Kollegen, die nur jeder zweite vor der Kaufentscheidung 
führt.Habe ich bereits bewertet  

Könnte ich mir vorstellen zu bewerten

 ► Gratis Marktforschung
 ► Schwachstellen-Monitor
 ► Suchmaschinen-Optimierung
 ► Umsatzsteigerung

 ► Manipulation
 ► Betrug
 ► Imageverlust
 ► Umsatzrückgang



Beschreibung Beispiele

Allgemeine  
Bewertungsportale

Produkte & Dienstleistungen aus allen  
Themenbereichen

Ciao, Dooyoo, Yelp

Bewertungsportale Fokus z.B. auf Gastronomie, Handwerk,  
Arbeitgebern und Ärzten

Holidaycheck, Tripadvisor, Yelp,  
Kununu, Jameda

Lokale  
Bewertungsportale

Der Suchende erhält Ergebnisse rund um seinen 
Standort

Google+ local, Yelp

Transaktionsbegleitende  
Bewertungssysteme

Teil eines Online-Shops; nach dem Einkauf wird  
bewertet

Ebay, Amazon, HRS

Bewertung auf Social 
Media

Als Zusatzfunktion von Plattformen Facebook, Twitter

Klassifikation von Online-Bewertungen

„Der Umgang mit Bewertungen ist wichtiger 
für die Reputation als die Bewertung selbst.“
 – Andreas Pfeifer, Marketingberater Die Heldenhelfer GmbH

§ Rechtswidrige Bewertungen

1.

 
2.

3.

4.

Sofern die Daten eines Unternehmens im Netz veröffentlicht 
sind, hat jeder das Recht, das Unternehmen zu bewerten. Die 
reine Meinungsäußerung unterliegt dem Schutz der  
Meinungsfreiheit (Artikel 5, Grundgesetz).

Unterschieden wird zwischen Meinungsäußerungen und 
Tatsachenbehauptungen. Unwahre Tatsachenbehauptungen, 
die die Grenze zur „Schmähkritik“ überschreiten, sind  
verboten und können strafrechtlich verfolgt werden  
(Unterlassungsanspruch). Erweislich wahre Tatsachen  
dürfen grundsätzlich verbreitet werden, auch wenn sie  
nachteilig für den Betroffenen sind.

Die besten Chancen auf Löschung von Bewertungen  
bestehen, wenn der Verfasser der Bewertungen unwahre 
oder unvollständige Tatsachen äußert, die den Sachverhalt 
entstellen und verfälschen.

Wenn Sie –im Notfall– einen Kommentar löschen lassen 
wollen, ziehen Sie einen Anwalt hinzu.

Hochschule Darmstadt 
Telefon: 06151-1639216   
E-Mail: anette.nickels@h-da.de

Ansprechpartnerin:

Anette Nickels, 
Mittelstand 4.0-Agentur  
Kommunikation

Hier finden Sie Beispiele, wie  
Unternehmen auf gute und 
schlechte Bewertungen  
geantwortet haben:
www.kommunikation-mittelstand.
digital/Online-Bewertungen 

Die Beispiele hat Andreas Pfeifer 
(www.die-heldenhelfer.de)  
zusammengetragen.

http://www.kommunikation-mittelstand.digital/Online-Bewertungen 
http://www.kommunikation-mittelstand.digital/Online-Bewertungen 


Mittelstand-Digital – Strategien zur digitalen 
Transformation der Unternehmensprozesse
Mittelstand-Digital informiert kleine und mittlere Unternehmen über die Chancen und Herausforderungen 
der Digitalisierung. Regionale Kompetenzzentren helfen vor Ort dem kleinen Einzelhändler genauso wie 
dem größeren Produktionsbetrieb mit Expertenwissen, Demonstrationszentren, Netzwerken zum 
Erfahrungsaustausch und praktischen Beispielen. Das Bundesministerium für Wirtschaft und Energie 
ermöglicht die kostenlose Nutzung aller Angebote von Mittelstand-Digital. Weitere Informationen zu 
Mittelstand-Digital finden Sie unter www.mittelstand-digital.de

Kompetenzzentren der Förderinitiative „Mittelstand 4.0 – Digitale Produktions- und Arbeitsprozesse“

Agenturen der Förderinitiative „Mittelstand 4.0 – Digitale Produktions- und Arbeitsprozesse“ 

Kompetenzzentrum Digitales Handwerk Regionale Schaufenster Digitales Handwerk

Mittelstand 4.0-Agentur Kommunikation

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Berlin
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Textil-vernetzt

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Chemnitz 

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Ilmenau 

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Darmstadt

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Augsburg 

Mittelstand 4.0-Agentur Cloud

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Stuttgart

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Hamburg

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Lingen

Kompetenzzentrum Digitales Handwerk

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Hannover

Mittelstand 4.0-Agentur Prozesse

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Dortmund

Mittelstand 4.0-Agentur Handel

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Kaiserlautern
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Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Cottbus 

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Siegen

SiegenMittelstand 4.0-Kompetenzzentrum eStandards
Köln

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Saarbrücken

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Magdeburg

Rostock
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Rostock

Cottbus

Valley

Saarbrücken

Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Planen und Bauen 
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Über die Mittelstand 4.0-Agentur Kommunikation

Die vom Bundesministerium für Wirtschaft und Energie (BMWi) geförderte, bundesweit aktive Mittel-
stand 4.0-Agentur Kommunikation unterstützt Multiplikatoren und Unternehmen bei der Gestaltung des 
digitalen Wandels. Sie bietet kostenfreie Workshops, Informationsveranstaltungen und Publikationen zu 
Trends und praktischen Anwendungen der Digitalisierung. Die Leitung des Konsortiums hat die private, 
staatlich anerkannte Managementhochschule BSP Business School Berlin. Weitere Informationen unter: 
http://kommunikation-mittelstand.digital


