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Verbraucherrezensionen beim Onlinekauf: So lassen sich
vertrauenswiirdige Meinungen im Internet erkennen

Koin, 21. Marz 2017 — Kundenbewertungen sind aus Sicht des Verbrauchers eine wichtige
Orientierungshilfe — gerade im E-Commerce. Eine aktuelle Umfrage von Hubert Burda Media ergab,
dass rund 82 Prozent der Verbraucher schon mal eine Bewertung im Internet zu ihrem Kauf abgegeben
haben. Bei der Kaufentscheidung fiir ein Produkt spielen Kundenbewertungen eine wichtige Rolle. Ein
valides Meinungsbild zur Leistung einzelner Online-Handler erhalten Verbraucher beispielsweise iiber
die Trusted Shops Kundenbewertungen. Sie werden auf der Website zertifizierter Handler angezeigt.
Doch wie konnen Verbraucher erkennen, dass hinter einer Bewertung auch eine echte Meinung steckt
oder ob es bloR eine Fake-Bewertung ist? Das erldutert Dr. Carsten Fohlisch, Rechtsexperte bei
Trusted Shops.
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1. Wie erkenne ich, dass Kundenbewertungen echt sind?
Dr. Carsten Fohlisch: Es gibt eine Reihe von einfachen Indizien, die schon beim bloRen Betrachten eines
Bewertungsprofils auffallen. So ist zum Beispiel ein differenziertes Bewertungsbild glaubwrdiger als
makellose Lobeshymnen. Irgendwer hat immer etwas auszusetzen. Deshalb finden sich insbesondere bei
einer sehr hohen Anzahl an Bewertungen immer auch kritische Stimmen. Gibt es Antworten des
bewerteten Unternehmens zu den Rezensionen, spricht dies ebenfalls fir die Echtheit. Es zeigt, dass der
Adressat der Bewertungen sich aktiv mit den Anliegen seiner Kunden auseinandersetzt. Und bestenfalls
gibt es zu einer Bewertung ein 6ffentliches Autorenprofil — idealerweise sogar mit Name und Profilbild.
Dies erhoht grundsatzlich die Wahrscheinlichkeit, dass sich hinter der Bewertung ein echter Kunde
verbirgt.

2. Welche Folgen drohen einem Handler, der Kundenbewertungen manipuliert?
Dr. Carsten Fohlisch: Kundenbewertungen zu félschen oder zu manipulieren versto3t gegen geltendes
Recht. Handlern, die Kundenbewertungen manipulieren, kdnnen Strafen von mehreren tausend Euro
drohen — im Wiederholungsfall sogar im sechsstelligen Bereich. Sollte man als Verbraucher den Eindruck
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von Manipulation haben, bieten viele Portale die Méglichkeit, auffallige Kommentare oder Bewertungen zu
melden. Denn sowohl Shop- als auch Portalbetreiber sollten ein Interesse an der Bekampfung gefalschter
Bewertungen haben — auch weil sie die Seriositat der eigenen Marke untergraben.

3. Sind negative Bewertungen zu einem Produkt grundsatzlich ein Signal dafiir, dass man es nicht
kaufen sollte?
Dr. Carsten Fohlisch: Schlechte Bewertungen eines Produktes bedeuten nicht zwangslaufig, dass ein
Produkt nicht in Frage kommt. Zwei negative Bewertungen zum Beispiel, die 100 positiven gegeniber
stehen, haben nur wenig Aussagekraft. Darliber hinaus kann es helfen, sich auch die Inhalte genau
anzuschauen. Negative Bewertungen sind haufig ausfiihrlicher geschrieben als positive. Und vielleicht gibt
es sogar eine Reaktion des Handlers, die eine plausible Erklarung fir die schlechte Bewertung aufzeigt.

4. Was muss man beim Schreiben einer Bewertung beachten?
Dr. Carsten Fohlisch: Eine gute Bewertung sollte alle relevanten Informationen enthalten: Lieferdauer,
Qualitat der Ware, Kundenservice, auch Reaktionsgeschwindigkeit und Verhalten bei Fragen. Aber auch,
wenn eine Bestellung nicht zur Zufriedenheit verlaufen ist, sollten Kunden dies ruhig offen in der
Bewertung ansprechen. Jedoch ist die Kritik nur dann fiir andere Kunden hilfreich, wenn sie sachlich
geschrieben ist und konkret begrindet wird.

5. Bewertungen werden ja immer individuell geschrieben oder gibt es ein Muster, nach dem Kunden
online bewerten?
Dr. Carsten Fohlisch: Wir haben bei Trusted Shops auf der Basis von Kundenbewertungen eine Hitliste
der haufigsten Bewertungstypen erstellt: Der Anti-Bewerter beispielsweise steht der Welt eher skeptisch
gegenuber und méchte auch andere Nutzer davon iberzeugen, dass eine gewisse Portion Skepsis beim
Einkauf im Internet angebracht ist. Der Pragmatische hingegen vertritt in seinem Leben eine realistische
Einstellung und benennt die Sachen so, wie sie sind. Der Unentschlossene findet beispielsweise die
Produktauswahl klasse, beschwert sich aber gleichzeitig, dass der Shop die bevorzugte Zahlungsart nicht
anbietet. Der Liebevolle will niemanden beleidigen. Weitere Bewertungstypen unter
www.trustedshops.de.

Uber Trusted Shops

Trusted Shops ist Europas Vertrauensmarke im E-Commerce. Das Kolner Unternehmen stellt mit dem
Gutesiegel inklusive Kauferschutz, dem Kundenbewertungssystem und dem Abmahnschutz ein ,Rundum-
sicher-Paket” bereit: Anhand von strengen Einzelkriterien wie Preistransparenz, Kundenservice und
Datenschutz Gberpriift Trusted Shops seine Mitglieder und vergibt sein begehrtes Giitesiegel. Mit dem
Kauferschutz, den jeder zertifizierte Online-Shop bietet, sind Verbraucher etwa bei Nichtlieferung von Waren
abgesichert. Darliber hinaus sorgt das Kundenbewertungssystem fiir nachhaltiges Vertrauen bei Handlern und
bei Kaufern. Das Trusted Shops Projekt ,Locatrust® verhilft lokalen Handlern zu echten Bewertungen ihrer
Kunden. Damit bietet Trusted Shops lokalen Handlern die Mdglichkeit, mehr Sichtbarkeit fur ihr Geschaft und
ihr Sortiment im Netz zu schaffen, um den Local Commerce zu starken. Das Projekt wird im Rahmen des
Strukturfonds EFRE (Europaische Fonds fiir Regionale Entwicklung) von der Européaischen Union geférdert.
Weitere Informationen: http://www.trustedshops.de
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