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Digitale Bewertungen haben sich in den vergangenen Jahren zu
einem der wichtigsten Entscheidungsfaktoren im Tourismus
entwickelt. Fir viele Gaste stellen Online-Rezensionen die
erste und oft entscheidende Orientierungshilfe bei der
Auswahl eines Tourismus- und Freizeitbetriebes dar. Positive
Bewertungen konnen Vertrauen schaffen und Buchungen

fordern, wahrend negative Riickmeldungen — berechtigt oder

nicht — erhebliche wirtschaftliche Auswirkungen haben

Elisabeth Zehetner

kénnen.

Parallel dazu ist ein deutlicher Anstieg sogenannter Fake-Bewertungen zu
beobachten. Fake-Bewertungen stellen fiir die dsterreichische Tourismuswirtschaft
eine Herausforderung dar und sind ernst zu nehmen. Sie kdnnen wirtschaftliche
Schaden verursachen, das Vertrauen der Gaste beeintrachtigen und rechtliche
Risiken nach sich ziehen. Betriebe sind aber nicht schutzlos! Durch fundierte Kenntnis
des rechtlichen Rahmens, ein systematisches Vorgehen bei Verdachtsfillen sowie
eine professionelle Kommunikationsstrategie lasst sich wirksam gegen manipulierte

Bewertungen vorgehen.

Mit diesem Leitfaden stellen wir der gesamten Tourismusbranche wesentliche
Informationen zu den rechtlichen Grundlagen und praxisnahe Tipps fir den Umgang
mit Fake-Bewertungen zur Verfligung. Unser Ziel ist es, die Integritat digitaler
Bewertungen zu starken und die Qualitat sowie Glaubwirdigkeit des 6sterreichischen
Tourismus langfristig zu sichern. Der Leitfaden bietet allen Tourismus- und
Freizeitbetrieben eine sparteniibergreifende Orientierung zum dsterreichischen und
europaischen Rechtsrahmen, zu den Handlungsmoglichkeiten gegeniiber
Verfasserinnen und Verfassern von Fake-Bewertungen sowie zu den Pflichten und

Meldewegen digitaler Plattformen.

Elisabeth Zehetner

Staatssekretarin flir Energie, Startups und Tourismus
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1 Begriffserklarung und
Erscheinungsformen: Was sind Fake-
Bewertungen?

Fake-Bewertungen sind Online-Rezensionen, die nicht auf einer tatsachlichen, authen-
tischen Erfahrung eines Gastes beruhen, sondern bewusst verfalscht oder vollstandig
erfunden wurden. Sie kdnnen sowohl in positiver als auch in negativer Form auftreten
und verfolgen das Ziel, das 6ffentliche Bild eines Unternehmens kiinstlich zu verbes-

sern oder gezielt zu schadigen.

Zu den haufigsten Erscheinungsformen zdhlen frei erfundene Bewertungen von Perso-
nen, die den Betrieb niemals besucht haben, ebenso wie negative Beitrage von Mitbe-
werbenden, die darauf abzielen, das eigene Angebot im Wettbewerb besser darzustel-
len. Daneben existieren gekaufte positive Bewertungen, mit denen Betriebe ihr Ran-
king manipulieren wollen, sowie automatisiert erstellte Inhalte durch Bots oder KI-ge-
stltzte Systeme. Besonders problematisch sind sogenannte Erpressungsbewertungen,
bei denen Gaste — oftmals nach einem realen Aufenthalt — mit negativen Rezensionen
drohen, um Preisnachlasse oder sonstige Vorteile zu erzwingen. Man unterscheidet

hier im Wesentlichen wie folgt:

False Positives — also falsche positive Bewertungen — zielen darauf ab, den Ruf eines
Unternehmens kiinstlich zu steigern und mehr Gaste anzuziehen. Sie werden zumeist

von Unternehmen selbst Giber sich geschrieben.
False Negatives — also falsche negative Bewertungen — zielen darauf ab, den Ruf eines
Unternehmens zu schadigen und Gaste abzuschrecken. Sie werden zumeist von Kon-

sumentinnen und Konsumenten oder konkurrierenden Unternehmen geschrieben.

Ein weiteres Unterscheidungsmerkmal sind die Quellen der Fake-Bewertungen, an die

sich unterschiedliche Rechtsfolgen knipfen:
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Selbstbewertungen stammen vor allem von Betriebsinhaberinnen und Betriebsinhabern
selbst, die versuchen, ihr Unternehmen in einem guten Licht darzustellen, sprich: False
Positives. Dafiir erstellen sie gefalschte Profile, in denen sie sich selbst in den héchsten

Tonen loben oder ihre Konkurrentinnen und Konkurrenten kritisieren.

Rachebewertungen werden Ublicherweise von ehemaligen Mitarbeitenden oder abge-
lehnten Bewerberinnen beziehungsweise Bewerbern geschrieben, die Vergeltung tiben
wollen, sprich: False Negatives. Sie enthalten meist Behauptungen, die unabhdngig von

ihrem Wahrheitsgehalt maximalen Schaden anrichten sollen.

Ubertriebene Beschwerden sind zwar nicht zwangsldufig gefilscht, tragen aber ge-
nauso zur Verbreitung von irrefiihrenden Inhalten bei. So erfinden einige Gaste nega-
tive Erfahrungen mit Unternehmen (oder treiben sie auf die Spitze), um beispielsweise

eine Rickerstattung in die Wege zu leiten.

Nicht unerwahnt sollen an dieser Stelle sogenannte Review Sellers bleiben, die sowohl
positive als auch negative Bewertungen an Unternehmen verkaufen, um deren Online-
Ruf — oder den Online-Ruf der Konkurrenz — zu manipulieren. Das heifit: Sie verkaufen
sowohl False Positives als auch False Negatives, um Einfluss auf die Wahrnehmung von
Kundinnen und Kunden im Internet zu Gben. Nachdem das Verwenden von Fake-Be-
wertungen, egal in welcher Form, allerdings immer rechtswidrig ist, muss davon abge-

raten werden.

Die Motive hinter Fake-Bewertungen sind vielfdltig. Sie reichen von wirtschaftli-
chen Interessen und Wettbewerbsdruck tGber persdnliche Frustration oder sogar
Querulantentum bis hin zu gezielten Kampagnen gegen bestimmte Betriebe oder
Regionen. Flir Unternehmen ist es daher essenziell, typische Merkmale solcher Be-

wertungen zu kennen.

Auffallig sind haufig sehr allgemein gehaltene Formulierungen, das Fehlen konkreter
Details zum Aufenthalt, sprachlich idente oder sehr dhnliche Texte sowie eine unge-
wohnliche Haufung von Bewertungen innerhalb kurzer Zeit. Auch extrem positive oder
extrem negative Bewertungen ohne nachvollziehbare Begriindung stellen ein klassi-
sches Warnsignal dar. Der Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz (KI) bereitet leider in zu-
nehmendem MaBe Schwierigkeiten bei der ldentifizierung von Fake-Bewertungen,
weil die Ublichen, oben erwdhnten ,Warnsignale” oft nicht mehr zu finden sind. Aller-

dings fallen auch hier gewisse Muster auf. Oft werden allgemein gehaltene Dinge
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kritisiert, die auf jeden x-beliebigen Betrieb zutreffen konnen. Auch eine auffallend blu-
mige Sprache (die sich mitunter von den lbrigen Bewertungen deutlich abhebt) kann

ein Indiz sein.

Info: Fake-Bewertungen haben unterschiedliche Erscheinungsformen, Quellen
und Motivationslagen. Allen gemeinsam ist, dass sie der Offentlichkeit einen

unwahren Eindruck Uber den Betrieb vermitteln.
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2 Rechtsrahmen in Osterreich und
der Europaischen Union

Der Umgang mit Fake-Bewertungen beriihrt mehrere Rechtsgebiete. Flir Oster-
reichische Betriebe sind insbesondere wettbewerbsrechtliche, strafrechtliche,
datenschutzrechtliche und europarechtliche Regelungen relevant. Entscheidend
ist die Quelle der Fake-Bewertung. Stammt sie von einem beziehungsweise ei-
ner Mitbewerbenden, ist sie rechtlich anders zu behandeln, als wenn sie von
einem (vermeintlich) unzufriedenen Gast stammt (bitte beachten Sie dazu auch
die Checkliste in Punkt 8.)

2.1 Fake-Bewertungen, die zwischen Unternehmen gesetzt
werden

Zentral ist hier das Bundesgesetz gegen den unlauteren Wettbewerb (UWG). Dem-
nach sind unlautere Geschaftspraktiken verboten, insbesondere wenn sie geeignet
sind, den Wettbewerb zum Nachteil von Mitbewerbenden oder Verbraucherinnen
beziehungsweise Verbrauchern zu verzerren. Jedenfalls untersagt ist dabei die Ab-
gabe gefdlschter Bewertungen oder die Erteilung des Auftrags an andere Personen,
gefdlschte Bewertungen oder Empfehlungen von Verbraucherinnen und Verbrau-
chern (wie etwa , likes”) abzugeben. Ebenso diirfen Verbraucherbewertungen oder
Empfehlungen in sozialen Medien zu Zwecken der Verkaufsforderung nicht falsch
dargestellt werden (zum Beispiel, indem etwa nur positive Bewertungen veroffent-
licht, negative hingegen geldscht werden). Weiters verboten ist die Behauptung, dass
Bewertungen eines Produkts von Verbraucherinnen beziehungsweise Verbrauchern
stammen, die die Dienstleistung tatsachlich in Anspruch genommen haben, ohne
dass angemessene und verhaltnismaBige Schritte unternommen wurden, um zu pri-
fen, ob die Bewertungen wirklich von solchen Verbraucherinnen beziehungsweise
Verbrauchern stammen. Fake-Bewertungen stellen zudem in der Regel irrefiihrende
Geschaftspraktiken dar, weil sie ein falsches Bild Giber die Qualitat oder Eigenschaften

eines Unternehmens vermitteln.
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Irrefiihrend ist eine Geschaftspraktik dann, wenn Marktteilnehmerinnen und -teilneh-
mer dadurch veranlasst werden kénnen, im Hinblick auf das betreffende Produkt eine
andere geschaftliche Entscheidung zu treffen, als sie bei Kenntnis der wahren Sachlage
treffen wirden. Das UWG will eine manipulierte Entscheidung verhindern und eine
informierte Entscheidung von Verbraucherinnen und Verbrauchern ermdéglichen. Wer-
den gewisse wesentliche Informationen nicht zur Verfiigung gestellt, liegt eine irrefiih-

rende Geschaftspraktik vor.

Unternehmerinnen und Unternehmer gehen gegen Fake-Bewertungen von Mitbewer-
benden in der Regel nach dem UWG vor. Das bringt nicht nur Beweiserleichterungen
(die Verfasserin beziehungsweise der Verfasser der Fake-Bewertungen muss deren
Wahrheit beweisen!), sondern bietet auch einen Katalog an schlagkraftigen MaRRnah-
men. Insbesondere kann relativ einfach eine Untersagung der Fake-Bewertung mittels
einstweiliger Verfluigung erwirkt werden. Kommt es dann zur neuerlichen Fake-Bewer-
tung, kann dagegen im Wege der Zwangsvollstreckung mit empfindlichen Geldstrafen

vorgegangen werden.

Der Gesetzgeber hat das Problem der Fake-Bewertungen erkannt und 2022 mit Um-
setzung der europdischen Omnibus-Richtlinie! den Einsatz von , Fake-Reviews” sogar
in die sogenannte Schwarze Liste des UWG aufgenommen. Diese Liste enthalt eine
Aufzahlung von konkreten Tatbestdnden, die als besonders verpént angesehen werden
und daher jedenfalls untersagt sind. Eine jedenfalls irrefiihrende Geschaftspraxis
stellt demnach die Behauptung dar, dass Bewertungen von Verbraucherinnen und
Verbrauchern stammen, die die Dienstleistung tatsachlich in Anspruch genommen
haben (beziehungsweise Ware gekauft haben), ohne dies zu priifen. Ebenso ist die
Abgabe gefalschter Bewertungen oder Empfehlungen beziehungsweise die Erteilung
eines Auftrags, gefdlschte Bewertungen oder Empfehlungen abzugeben, als irrefiih-

rende Geschaftspraxis zu klassifizieren.

Dariiber hinaus verpflichtet das UWG Unternehmen, die Verbraucherbewertungen
zuganglich machen — das heif3t in der Regel die Plattformen (Tourismusbetriebe nur
dann, wenn sie auf ihrer Webseite solche Bewertungen ermaoglichen) — dazu, trans-

parente Informationen dariiber zu geben, ob und wie die Echtheit von

1 Richtlinie (EU) 2019/2161 des Europdischen Parlaments und des Rates vom 27. November 2019 zur
Anderung der Richtlinie 93/13/EWG des Rates und der Richtlinien 98/6/EG, 2005/29/EG und 2011/83/EU
des Europadischen Parlaments und des Rates zur besseren Durchsetzung und Modernisierung der
Verbraucherschutzvorschriften der Union
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Kundenbewertungen iiberpriift wird. Unrichtige Angaben lber diese Uberpriifung
verstoBen klarerweise gegen diese Pflicht zur Transparenz. Auch das Verschweigen,
dass es sich um Fake-Reviews handelt, gilt als Tauschung der Verbraucherinnen und
Verbraucher. Dasselbe gilt fiir die Darstellung von Fake-Bewertungen als echte Be-

wertungen.

Bewertungen, die gegen Bezahlung oder andere Anreize erstellt werden, miissen ent-
sprechend als "gesponsert" oder "gekauft" gekennzeichnet sein. Ungekennzeichnete
gekaufte Bewertungen gelten ebenfalls als Fake-Reviews und sind unzulassig, da sie Ver-

braucherinnen und Verbraucher irrefiihren konnen.

Negative Fake-Bewertungen durch Mitbewerbende kénnen dariiber hinaus den Tatbe-
stand der Herabsetzung erfiillen. Als Herabsetzung im Sinne des UWG gilt die Verbrei-
tung und Behauptung von Tatsachen, die geeignet sind, den wirtschaftlichen Ruf der
Inhaberin beziehungsweise des Inhabers zu schadigen, sofern die Tatsachen nicht er-
weislich wahr sind. Erpressungsbewertungen sind als aggressive Geschaftspraktiken je-

denfalls verboten.

Achtung! Gekaufte Bewertungen sind, auch wenn sie verlockend erscheinen,
rechtswidrig und extrem heikel, sofern sie nicht ausdriicklich als solche ge-
kennzeichnet sind. Der Rufschaden, der sich daraus ergeben kann, dass Mitbe-
werbende dies aufdecken und 6ffentlich an den Pranger stellen, kann enorm

sein.

VerstoRe gegen das UWG kdnnen ein ganzes Biindel an Sanktionen nach sich ziehen.
Zuvorderst steht hier der Unterlassungsanspruch. Das ist das Recht darauf, dass eine
unlautere Geschaftspraxis eingestellt wird. Besonders scharf ist diese Waffe, weil sie
durch eine einstweilige Verfiigung abgesichert werden kann. Das heif3t, dass ein Ge-
richt in einem Eilverfahren zum Beispiel unwahre Bewertungen, die eine Mitbewerbe-
rin beziehungsweise ein Mitbewerber (iber ein Unternehmen postet (oder posten

ldsst), untersagen kann.

Hand in Hand mit dem Unterlassungsanspruch geht der Anspruch auf Beseitigung, also

Loschung der Fake-Bewertungen.
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Das UWG kennt auch gewisse Veroffentlichungsanspriiche, um das falsche Bild, das eine
Fake-Bewertung in der Offentlichkeit gezeichnet hat, wieder zurechtzuriicken. Dazu
sieht das UWG einen Anspruch auf Urteilsverdffentlichung vor. Nachdem eine solche
Veroffentlichung in der Regel in einer reichweitenstarken Tageszeitung aufgetragen wird
und dort nach dem Inseratentarif zu bezahlen ist, kann das eine besonders unange-

nehme (und teure) Konsequenz des Einsatzes von Fake-Bewertungen darstellen.

Info: Wettbewerbsrechtlich klageberechtigt sind nicht nur Mitbewerberinnen
und Mitbewerber, sondern auch Verbraucherschutzverbande oder die Arbei-
terkammer. Hervorzuheben ist der Schutzverband gegen den unlauteren
Wettbewerb: Dieser hat nicht nur eine Klagebefugnis nach § 14 UWG, sondern
ist auch ,trusted flagger” nach Digital Services Act (DSA), daher auch mogliche
Anlaufstelle bei Problemen mit Plattformen.

Verbraucherinnen und Verbraucher kénnen zudem fir durch irrefihrende oder ag-
gressive Geschaftspraktiken entstandene Schaden einen Anspruch auf Schadenersatz
nach dem UWG geltend machen. Auch betroffene Betriebe haben gegebenenfalls ei-
nen Anspruch auf Schadenersatz nach dem UWG bei Fake-Bewertungen, die von der
Konkurrenz ausgehen. Fir das Vorliegen dieses Schadenersatzanspruchs ist erforder-
lich, dass im konkreten Einzelfall durch die Veranlassung einer bestimmten geschaftli-
chen Handlung, die andernfalls nicht getroffen worden ware, ein individueller Schaden
der betroffenen Verbraucherin beziehungsweise des betroffenen Verbrauchers ent-

standen ist. In der Praxis wird sich das allerdings eher schwer nachweisen lassen.

Schwachpunkt all dieser Anspriiche ist allerdings die grundsatzliche Beweislast der
Klagerin beziehungsweise des Klagers. Es obliegt namlich demjenigen, der sich darauf
beruft, nachzuweisen, dass eine Bewertung ,fake” ist beziehungsweise dass sie von

einer bestimmten Verursacherin oder einem bestimmten Verursacher stammt.

Info: Fake-Bewertungen, die von Unternehmen eingesetzt werden, verstoRen
gegen den lauteren Wettbewerb und kénnen mittels einstweiliger Verfligung
relativ rasch untersagt werden. Voraussetzung ist, dass man nachweisen kann,

dass sie ,,fake” sind.
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2.2 Fake-Bewertungen durch Privatpersonen

Negative Fake-Bewertungen stammen oft nicht von Mitbewerbenden, sondern von
Privatpersonen. Das konnen ehemalige Gaste sein, die unzufrieden waren oder zumin-
dest im Unfrieden den Betrieb verlassen haben. Das kénnen Freunde und Bekannte
dieser unzufriedenen Gaste sein, die ihrer Emporung liber das vermeintlich widerfah-
rene Unrecht Luft machen wollen. Und es konnen schlicht Menschen sein (zum Beispiel
ehemalige Mitarbeitende), die ein Ventil fiir die eigene Unzufriedenheit suchen. Allen

ist gemeinsam, dass die Bewertungen negativ und mitunter fake sind.

Das fiihrt vorweg aber zu einem wichtigen Punkt, der stets zu beachten ist. In Oster-
reich ist das Grundrecht auf MeinungsauBerungsfreiheit verfassungsrechtlich veran-
kert. Das heil’t, dass jeder seine Meinung liber Dinge kundtun darf, solange diese Wer-
tung auf einer wahren Tatsachenbasis beruht und nicht auf exzessive, sprich ehrverlet-

zende oder herabwiirdigende Weise ausgetibt wird.

Achtung! Nicht alles, was als Meinung gekennzeichnet ist, ist allerdings auch
Meinung. Formulierungen wie ,Ich bin der Meinung, in der Kiiche war Ratten-
kot“ sind keine von der MeinungsaulRerungsfreiheit gedeckte Wertungen, son-
dern schlicht und einfach Tatsachenbehauptungen, die, wenn sie nicht der
Wahrheit entsprechen, unzulassig sind. Dasselbe gilt fiir Behauptungen in Fra-
geform (,/n der Kiiche lagen schwarze Kiigelchen, man fragt sich, ob es Ratten-
kot war.“) oder Geriichte und Vermutungen (,,Es wird gemunkelt, dass man dort
Rattenkot in der Kiiche gefunden hat.”). Hier reicht es in der Regel nicht, wenn
blofR das Vorhandensein entsprechender Geriichte bewiesen wird, sondern es

wadre die dahinterliegende Tatsache (Rattenkot in der Kiiche) zu beweisen.

Manchmal ist es schwierig, Wertungen und Tatsachenbehauptungen klar zu trennen.
Eine Rezension, wie ,Das Mobiliar ist héiisslich” ware zweifellos eine zuldssige Wertung
(Schonheit liegt schlieRlich im Auge des Betrachters), bei der Behauptung ,Das Mobi-
liar ist abgewohnt” ware es schon schwieriger. Was fiir den einen abgewohnt ist, ist fiir
den anderen noch voéllig in Ordnung. Allerdings kdnnte man hier einen objektiven Stan-
dard ansetzen, wodurch eine nachpriifbare Tatsachenbehauptung vorliegen wiirde.
Das Mobiliar misste also tatsachlich objektiv abgewohnt sein, um diese Rezension zu

rechtfertigen. Letztlich muss dies stets nach dem Gesamteindruck beurteilt werden.

Leitfaden zum Umgang mit Fake-Bewertungen 12 von 32



Tipp! Dokumentieren Sie jede Fake-Bewertung und auch das Umfeld, in wel-
chem sie erschienen ist (zum Beispiel als Screenshot der gesamten Seite inklu-
sive URL und Datum). Das kann im Zweifel den Unterschied ausmachen, ob
eine zulassige Wertung oder eine bekampfbare Tatsachenbehauptung vor-

liegt.

Unwahre Tatsachenbehauptungen sind, wenn sie kreditschadigend sind, auch fir Pri-
vatpersonen rechtswidrig. Kreditschadigend ist alles, was das berufliche Fortkommen
gefahrden kann, was also bestehende und kiinftige Gaste abschrecken kdnnte. Das ist
abstrakt zu beurteilen, es ist also nicht notig, dass tatsachlich bereits ein Gast abgereist
ware oder seine Buchung storniert hatte. Es reicht, dass aufgrund der Fake-Bewertung
die Moglichkeit besteht.

Gegen unwahre, kreditschadigende Fake-Bewertungen besteht ein zivilrechtlicher An-
spruch auf Unterlassung. Auch gegeniber Privatpersonen kann dieser Anspruch kurz-
fristig mittels einstweiliger Verfligung durchgesetzt werden. Sollte es sich um eine
Fake-Bewertung handeln, die vollig den Rahmen sprengt, die also dermaBen nieder-
trachtig ist, dass sie bereits die Menschenwiirde der bewerteten Personen verletzt,
kann auch ein Unterlassungsauftrag erwirkt werden. Diese einfache, rasche und sehr
kostengiinstige MaRnahme wurde zur Bekdmpfung von Hass-im-Netz eingefiihrt, sie

ist allerdings auf wirkliche Extremfalle beschrankt.

Privatpersonen kénnen weiters dazu verurteilt werden, ihre unwahren Behauptungen
offentlich zu widerrufen. Das kann eine zur Wiederherstellung des guten Rufes uner-

lassliche MaRnahme sein.

Zu guter Letzt haften natirlich auch Privatpersonen fiir den durch eine Fake-Bewer-
tung angerichteten Schaden. Gehaftet wird allerdings nicht fiir bloBe Rufschaden, son-
dern nur fir konkrete Vermogensschaden, das heildt zum Beispiel fir vorzeitige Abrei-
sen, stornierte Buchungen etc. Die Schwierigkeit liegt hier in der Regel im Nachweis
der Kausalitat. Eine Haftung besteht namlich nur fir Schaden, die einer Fake-Bewer-
tung auch mit hinreichender Sicherheit zugeordnet werden kénnen. Solange sich ein
Gast bei seinem Storno daher nicht auf eine konkrete Bewertung oder einen konkreten
(in der Bewertung falschlich genannten) Sachverhalt bezieht, wird der Nachweis der
Kausalitat schwierig sein. Ein allgemeiner Umsatzriickgang im zeitlichen Umfeld einer

Fake-Bewertung wird hierfiir oft nicht ausreichen.
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Tipp! Fragen Sie bei Stornos oder vorzeitigen Abreisen moglichst genau nach
dem Grund. Scheuen Sie sich nicht davor, auch danach zu fragen, ob ein be-
stimmtes Posting den Gast verstimmt hat. Dokumentieren Sie das Gesprach.
Dieses sowie die Aussage des Gastes kdnnen im Streitfall wesentliche Beweis-

mittel sein.

Liegt daher eine Fake-Bewertung durch eine Privatperson vor, bestehen im Wesentli-
chen zwei Moglichkeiten: Zum einen kénnen die Loschungs- und Streitschlichtungsme-
chanismen der jeweiligen Plattform genutzt werden. Zum Anderen kann man gegen
die Verfasserin beziehungsweise den Verfasser direkt aulRergerichtlich oder gerichtlich
vorgehen. Letzteres wird entscheidend davon abhangen, ob es moglich ist, die Bewer-

tung einer bestimmten Person zuzuordnen.

2.3 Strafrecht

Neben dem Zivilrecht kdnnen Fake-Bewertungen auch strafrechtlich relevant sein. Un-
wahre Tatsachenbehauptungen, die geeignet sind, den Ruf eines Betriebs zu schadi-
gen, kdnnen den Tatbestand der tiblen Nachrede (§ 111 StGB), der Kreditschadigung (§
152 StGB) oder — bei Vorsatz und Wissen um die Unwahrheit — der Verleumdung (§ 297
StGB) erfillen. Drohungen mit Bewertungen zur Erlangung finanzieller Vorteile kénnen
zudem als versuchte Notigung (§ 105 StGB) oder gar als Erpressung (§ 144 StGB) zu

beurteilen sein.

Manche Straftaten, wie zum Beispiel (ible Nachrede oder Kreditschadigung, miissen von
den Betroffenen (Unternehmen oder Privatpersonen) selbst zur Anklage gebracht wer-
den (sogenannte Privatanklage). Hier missten daher die Betroffenen selbst eine Ankla-
geschrift bei Gericht einbringen. Andere Delikte wiederum, wie zum Beispiel Verleum-
dung, werden von der Staatsanwaltschaft verfolgt (sogenannte Offizialdelikte). In diesen
Fallen genlgt es, die Staatsanwaltschaft (oder die Polizei) Giber den Sachverhalt zu infor-

mieren. Das weitere Verfahren wird dann von Amts wegen gefiihrt.
Einem Strafverfahren kann sich die oder der Betroffene mit allfalligen Schadenersatzan-

sprichen anschlieRBen (sogenannte Privatbeteiligung). Zudem kann in einem Strafver-

fahren auch auf Einziehung, sohin Loschung eines Postings, erkannt werden.
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Tipp! Ein Strafverfahren kann bei hinreichendem Verdacht ein méglicher Weg
sein, strafrechtlich relevante Sachverhalte zu klaren und Schaden-ersatzan-
spriiche geltend zu machen. Allerdings hat man wenig Einfluss auf den Verfah-
rensverlauf. Hiten Sie sich aber vor leichtfertigen Anzeigen! Eine unwahre An-

zeige kann rasch den Tatbestand der Verleumdung erfiillen.

2.4 Haftung von Plattformen fiir Fake-Bewertungen

Grundsatzlich genielRen Plattformbetreibende gewisse Haftungserleichterungen fir
fremde Inhalte, sind jedoch verpflichtet, rechtswidrige Inhalte nach Kenntniserlangung
unverziglich zu entfernen oder zu sperren. Dieses Verfahren nennt sich ,Notice and
Take Down“. Eine solche Meldung ist in der Praxis hdufig der entscheidende Hebel,
damit Plattformbetreibende rechtlich verantwortlich werden. Gleichzeitig scheitern
viele Meldungen daran, dass der Hinweis zu ungenau, zu emotional oder zu pauschal
formuliert ist. Plattformen arbeiten mit standardisierten Priifprozessen, hohen Fallzah-
len und internen Richtlinien. Das kann dazu fiihren, dass eine ungenau und falsch for-
mulierte Meldung nicht hinreichend bearbeitet wird. Eine Meldung sollte deshalb so
aufgebaut sein, dass Plattformbetreibende klar zuordnen kdnnen, welcher konkrete
Inhalt gemeint ist, welches Recht betroffen ist, warum die Rechtsverletzung naheliegt
und warum die Meldungslegerin beziehungsweise der Meldungsleger berechtigt ist,

den Hinweis zu geben.

Mit dem Digital Services Act (DSA) wurde die Verpflichtung fiir Plattformbetreibende
eingefiihrt, ein benutzerfreundliches elektronisches Meldeverfahren einzurichten, wo-
mit das Melden von rechtswidrigen Inhalten vereinfacht wird. Damit sollte es keine
Schwierigkeit mehr geben, eine Meldung hinreichend deutlich zu formulieren. Nach
Eingang einer solchen Meldung bei einer beziehungsweise einem Plattformbetreiben-
den, hat diese beziehungsweise dieser die Meldung unverziiglich zu prifen und den
Inhalt, sofern sich dieser als rechtswidrig erweist, zu entfernen. Tun sie dies nicht und
die Meldung war berechtigt, riskieren sie nicht nur BuRgelder, sondern auch den Ver-

lust des Haftungsprivilegs fiir Hosting-Provider.
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Info: Samtliche Plattformbetreibende miissen inzwischen Meldeverfahren fir
Fake-Bewertung anbieten. Nutzen Sie diese Mdglichkeit! Achten Sie dabei auf

eine klare und eindeutige Formulierung Ihres Anliegens.

2.5 Erkennbarkeit, Auskunft, Ausforschung etc.

Die grofRte Hirde bei der Bekdmpfung von Fake-Bewertungen ist, dass man schlicht
nicht weil}, wer dahintersteckt. Daher ist eine Rechtsverfolgung ohne Informationen
der beziehungsweise des Plattformbetreibenden oft unmaoglich. Der Meinungsstreit
zwischen Freiheit des Internets und Verantwortung fir Postings wogt seit Jahrzehnten.
Hinzu tritt, dass die Regeln des Datenschutzes (DSGVO) eine willkiirliche Herausgabe
von Nutzerdaten unterbinden. Mittlerweile hat der Gesetzgeber den Betroffenen aber
mehrere Moglichkeiten an die Hand gegeben. Auskunftspflichten der Plattformbetrei-
benden sind sowohl im E-Commerce-Gesetz, im Digital Services Act (DSA) als auch in
der Strafprozessordnung geregelt und kdnnen bei den Zivil- und Strafgerichten bean-
tragt werden. Hierzu geniigt ein kurzer Antrag, in welchem dargelegt wird, von welcher
Bewertung man betroffen ist, warum diese fake ist und, dass man die Nutzerdaten zur
Rechtsverfolgung bendtigt. Die Gerichte erteilen dann einen entsprechenden Beaus-
kunftungsauftrag an die jeweilige Plattformbetreiberin beziehungsweise den Platt-

formbetreiber.

Info: Die Internetplattformen und Suchmaschinenbetreibenden miissen nur
jene Daten herausgeben, die sie selbst erfasst haben. Diese reichen oft zur
Rechtsverfolgung nicht aus. Zudem ist im Umgang mit Plattformen, die ihren
Sitz nicht in der EU haben, Vorsicht geboten, da die Durchsetzung von Aus-
kunfts- und Herausgabebegeheren erschwert ist und oft jegliche Zusammen-
arbeit mit den Osterreichischen Behdrden verweigert wird. Auch wenn diese
MaBnahmen in der Praxis leider zu unbefriedigenden Ergebnissen fiihren,

sollte man diese im Falle des Falles jedenfalls versuchen.
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3 Vorgehensweise bei Fake-Bewer-
tungen

Ein strukturierter und besonnener Umgang mit verdachtigen Bewertungen ist ent-
scheidend, um rechtliche Risiken zu vermeiden und gleichzeitig die eigene Reputation
zu schiitzen. Am Beginn steht die sorgfaltige Analyse des Inhalts. Betriebe sollen pri-
fen, ob die geschilderten Ereignisse plausibel sind, ob sie zeitlich und sachlich zu be-

kannten Buchungen passen und ob Sprache und Stil Auffalligkeiten aufweisen.

Ergibt diese Prifung einen begriindeten Verdacht auf eine Fake-Bewertung, empfiehlt
sich eine liickenlose interne Dokumentation. Dazu gehoren insbesondere Screenshots
der Bewertung (samt Nutzerprofil des Bewertenden und URL), Angaben zum Verof-
fentlichungsdatum der Plattform sowie eine kurze interne Einschatzung, warum von
einer Fake-Bewertung ausgegangen wird. Wichtig ist dabei auch die Frage, ob die Be-
wertung einem Gast zugeordnet werden kann und, ob es sich um eine reale Bewertung
handelt oder nicht. Diese Dokumentation bildet die Grundlage fiir alle weiteren
Schritte.

Tipp! Eine gute Dokumentation ist die halbe Miete. Wenden Sie hier Sorgfalt
an! Es kann entscheidend sein, ob eine Fake-Bewertung entfernt werden kann

oder ob man sich mit dieser abfinden muss.

Plattforminterne Meldeverfahren

In einem nachsten Schritt sollte die jeweilige Bewertungsplattform kontaktiert werden.
Kann man die Bewertung nicht einer bestimmten Person zuordnen, ist das in der Regel
der einzige Weg. Und selbst wenn die Zuordenbarkeit gegeben ist, kann die Kontakt-
aufnahme mit der Plattform eine Option sein, wenn man die Verfasserin beziehungs-
weise den Verfasser nicht direkt konfrontieren mochte. Die meisten Plattformen stel-

len hierfir eigene Meldeverfahren zur Verfiigung (siehe Linksammlung im Punkt 9)
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Die groRen Plattformen sind mittlerweile rechtlich verpflichtet, unverziiglich auf eine
solche Meldung zu reagieren. Leider ist der Begriff ,,unverziiglich” rechtlich nicht hinrei-
chend definiert und wird von vielen Plattformen dehnbar ausgelegt. Dennoch sollte eine
Antwort innerhalb weniger Tage einlangen. Fallt diese nicht zufriedenstellend aus, be-
steht die Moglichkeit, die Plattform ihre Entscheidung nochmals lberprifen zu lassen.
Dazu genligt ein simpler Antrag an die Plattform, der meist im Meldeverfahren Uber
Mausklick bereitgestellt wird. Fiihrt auch das zu keinem Ergebnis, kann ein plattformin-

ternes Schlichtungsverfahren eingeleitet werden.

Online-Plattformen miissen — Giber die fir Vermittlungsdienste geltenden Verpflichtun-
gen hinaus — Beschwerde- und Rechtsbehelfsmechanismen einrichten und auch eine au-
Rergerichtliche Streitbeilegungsmoglichkeit vorsehen. Wenn Nutzerinnen beziehungs-
weise Nutzer eine Beschwerde bei einer Online-Plattform einbringen, die nicht mit den
Mitteln des internen Beschwerdemanagements der Plattform zufriedenstellend abge-
handelt werden kann, konnen sie sich in ihrer Landessprache an eine zertifizierte aufSer-
gerichtliche Streitbeilegungsstelle in ihrem Mitgliedstaat wenden. Aullerdem kdnnen
sich Nutzerinnen und Nutzer bei der Entscheidung einer Online-Plattform, einen Inhalt

nicht zu entfernen, an eine auBergerichtliche Streitbeilegungsstelle wenden.

Info: Die plattforminternen Meldeverfahren bieten grundsatzlich eine gute
und einfache Moglichkeit, gegen Fake-Bewertungen vorzugehen. Leider dau-
ert die Reaktion aber oft seine Zeit und ist manchmal weder nachvollziehbar

noch zufriedenstellend.

Kontaktaufnahme mit der Verfasserin beziehungsweise dem Ver-
fasser

In der Praxis zeigt sich, dass es in einer Vielzahl von Fallen moglich ist, eine Bewertung
einer bestimmten Person mit anndhernder Sicherheit zuzuordnen (anhand von Klarna-
men beziehungsweise liber die Angaben in der Bewertung, wie zum Beispiel Zeit des
Aufenthalts, Anzahl der Gaste, Details der Beanstandung). Kann man die Bewertung
einer konkreten Person zuordnen, ist es durchaus angebracht - und in vielen Fallen
sinnvoll und effektiv -, diese Person direkt zu kontaktieren, um das Problem bei der

Wurzel zu packen.

Leitfaden zum Umgang mit Fake-Bewertungen 18 von 32



Aber Vorsicht, die Kontaktaufnahme mit der falschen Verfasserin beziehungsweise
dem falschen Verfasser kann nicht nur unangenehm, sondern sogar kontraproduktiv
sein, weil man damit unter Umstanden zufriedene Gaste auf vermeintlich unzufriedene
Gaste aufmerksam macht. Auch 16sen unberechtigte Vorwiirfe, eine unwahre Bewer-
tung verfasst zu haben, bei den angesprochenen Personen mitunter Gegenreaktionen
aus, die sich in entsprechenden Bewertungen manifestieren (,,man versucht uns mund-
tot zu machen”, ,streitet offenbar gerne mit den Gasten”, ,Frechheit, man unterstellt
mir, unwahre Bewertungen zu verfassen” etc.) Letztlich kénnte die zu Unrecht konfron-

tierte Person rechtliche Abwehranspriiche gegen den Betrieb geltend machen.

Daher gilt insbesondere in diesen Fallen: Der Ton macht die Musik. Je unsicherer man
bei der Einordnung der Verfasserin beziehungsweise des Verfassers ist, desto mehr
empfiehlt es sich, bei der Kontaktaufnahme vorsichtig vorzugehen. Oft genligt ein
freundliches Anschreiben, dass scheinbar ein Missverstandnis vorliegt und man dieses

gerne aufklaren mochte.

Allerdings gibt es auch Falle, in denen man auf wenig Einsicht trifft. Ist man sich der ver-
fassenden Person hinreichend sicher, bietet es sich an, seine Anspriiche durch eine
Rechtsanwiltin beziehungsweise einen Rechtsanwalt zunachst auBergerichtlich mittels
Abmahnschreiben und, bei ausbleibender Reaktion, auf dem Gerichtsweg zu verfolgen.
Auch muss man sich bewusst sein, dass manche Verfasserinnen beziehungsweise Ver-
fasser dann die Flucht nach vorne antreten und ihre ohnehin schon negativen Bewertun-
gen noch negativer kommentieren werden (,,jetzt hetzt man uns einen Rechtsanwalt an

den Hals“, ,man will mich zum Schweigen bringen, aber nicht mit mir“ etc.).

Tipp! Bei bekannten Verfasserinnen beziehungsweise Verfassern kann ein

freundliches E-Mail Wunder wirken.

Umgang mit einer Fake-Bewertung, solange sie online ist

Solange eine Bewertung online sichtbar ist, kann eine professionelle 6ffentliche Ant-
wort sinnvoll sein. Diese sollte stets hoflich, sachlich und datenschutzkonform formu-
liert sein und weder Vorwiirfe noch Details enthalten, die dem Betrieb spater zum
Nachteil gereichen kénnen. Ziel ist es, gegenliber potenziellen Gasten Transparenz und

Professionalitat zu zeigen.

Leitfaden zum Umgang mit Fake-Bewertungen 19 von 32



Tipp! Eine klarende Antwort auf eine Bewertung kann dazu dienen, deren Un-
wahrheit zu entlarven und gleichzeitig fir den Betrieb zu werben. Achten Sie

auf das Wording!

Wortlose , Ein-Stern“-Bewertungen

Ein spezielles Problem stellen wortlose , Ein-Stern“-Bewertungen dar. Einerseits sind
sie einzeln betrachtet vollig nichtssagend und entfalten in der Regel wenig Wirkung auf
die Meinungsbildung eines potenziellen Gastes. Andererseits driicken sie den Gesamt-
score. Die mangelnde Aussagekraft im Einzelfall ist in der Gesamtbetrachtung folglich
von untergeordneter Relevanz. Der Reputationsschaden ist dann bereits angerichtet.

Dazu reicht heutzutage schon ein Durchschnitt von unter vier Sternen.

Die Schwierigkeit im Umgang liegt in der Aussagelosigkeit. Man kann daher weder ge-
genliber einer Plattform die Unwahrheit argumentieren, noch kann man die verfas-
sende Person mit einer Falschdarstellung konfrontieren. Sofern man sich nicht darauf
zuriickzieht, in Abrede zu stellen, dass der Gast tGberhaupt jemals da war, hat man we-

nig Handhabe.

Die Osterreichischen Gerichte gehen derzeit noch davon aus, dass eine Ein-Stern-Be-
wertung ohne Begriindung grundsatzlich eine zulassige Form der freien Meinungsau-
Berung darstellt. Wenn jemand eine schlechte Erfahrung gemacht hat, steht es der
Person frei, dies auch mittels einer Ein-Stern-Bewertung zu duBern. Eine Ein-Stern-Be-

wertung allein kann an sich keine Beleidigung sein.?

Eine solche Bewertung kann dann rechtswidrig sein, wenn sie ohne Tatsachengrund-
lage oder in reiner Schadigungsabsicht abgegeben wird. Bei einer Bewertung wird die
durchschnittliche Leserin beziehungsweise der durchschnittliche Leser davon ausge-
hen, dass die bewertende Person eine Erfahrung mit dem bewerteten Unternehmen
gemacht hat (zum Beispiel, dass die bewertende Person eine Kundin beziehungsweise
ein Kunde des bewerteten Unternehmens war). Wenn dies aber nicht der Fall ist und
die bewertende Person ohne jede Grundlage eine Ein-Stern-Bewertung abgibt oder die

Bewertung nur abgibt, um das bewertete Unternehmen absichtlich zu schadigen, ist

20GH, 6 Ob 198/21t; 6 Ob 129/21w
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eine solche Bewertung rechtswidrig. Allerdings steht der betroffene Betrieb hier in der

Regel vor Beweisproblemen.

Tipp! Bestehen Zweifel an der Echtheit der Bewertung, kann man dies andeu-
ten, zum Beispiel mit einer Formulierung wie: ,Wir kdnnen diese Bewertung
leider keinem Gast zuordnen. Bitte teilen Sie uns lhre Buchungsnummer mit,

wir werden den Vorfall gerne priifen.”

Hilfreicher ist hier die deutsche Rechtsprechung, die argumentativ auch in Osterreich
herangezogen werden kann. Aus Sicht des BGH3 reicht grundsitzlich bereits eine Rige

des Bewerteten aus, um Prifpflichten des Bewertungsportals auszuldsen.

Wenn der bewertete Betrieb also bestreitet, dass die Verfasserin beziehungsweise der
Verfasser einer Bewertung tatsachlich zu Gast war, muss das Bewertungsportal von der
verfassenden Person Nachweise Uiber den Besuch (dies konnte zum Beispiel die Hotel-
rechnung oder ein identifizierendes Foto sein) einholen. Bleibt eine solche Aufforderung
ohne Nachweis oder gar unbeantwortet, kann davon ausgegangen werden, dass die be-
wertete Leistung nicht beansprucht wurde. Da in solchen Fallen kein berechtigtes Inte-
resse an der Veroffentlichung einer falschen Bewertung besteht, ist diese von der Betrei-

berin beziehungsweise dem Betreiber des Bewertungsportals letztlich zu I6schen.

Info: Eine wortlose Ein-Stern-Bewertung ist grundsatzlich zulassig, sofern man
sie einem Gast zuordnen kann. Ist dies nicht der Fall, trifft die Plattform die

Pflicht zur Nachforschung oder zur Loschung.

3 BGH 9.8.2022, VI ZR 1244/20
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4 Praxisempfehlungen und Best
Practices

Nicht jede negative Bewertung ist eine Fake-Bewertung. Viele Beschwerden beruhen

auf Missverstandnissen oder tatsachlichen Serviceproblemen. Ein professionelles Be-

schwerdemanagement® kann daher nicht nur Konflikte entschirfen, sondern auch ver-

hindern, dass echte Kritik eskaliert oder in rechtliche Auseinandersetzungen miindet.
Eine zeitnahe, I6sungsorientierte Kommunikation mit Gasten wirkt haufig reputations-

schitzend.

Tipp! Oft hilft es, das Problem zu hinterfragen. Manchmal sind Dinge, die gar
nicht an die Oberflache treten, die Wurzel der Verargerung. Versuchen Sie hin-
ter die Fassade des verdrgerten Gastes zu blicken, auch wenn die Vorwiirfe
unfair wirken. Vielleicht steckt das Problem tiefer. Nachfragen wie ,,Was ist vor
dem Vorfall, der Sie so verargert hat, geschehen?” oder ,,Haben Sie die Ser-
vicekraft auf den Fehler hingewiesen?*“ kdnnen zur Losung des Problems bei-

tragen.

Besondere Aufmerksamkeit erfordern Situationen, in denen innerhalb kurzer Zeit viele
negative Bewertungen erscheinen. In solchen Fallen ist eine schnelle Reaktion notwen-
dig, begleitet von einer engmaschigen Kommunikation mit der Plattform. Offentliche
Stellungnahmen sollen wohliberlegt, einheitlich und faktenbasiert erfolgen, um Ver-

trauen zu erhalten.

Tipp! Wahlen Sie positive Formulierungen wie zum Beispiel ,Danke, dass Sie
sich die Zeit fiir diese Bewertung genommen haben. Es tut uns leid, Sie mit
unserem Leistungsangebot nicht iberzeugt zu haben. Wir wiirden uns freuen,

wenn Sie uns zur Abklarung der Details kontaktieren wiirden. Auch wir lernen

4 Siehe ein Leitfaden fiir Hotellerie und Gastronomie, Vom Umgang mit Gistewiinschen, Anregungen
und Beschwerden
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aus unseren Fehlern.” Auch ein augenzwinkerndes ,Durch’s Reden kommen
die Leute zusammen“ oder dhnliche Formulierungen kénnen dazu beitragen,

eine unangenehme Kritik souveran zu entscharfen.

Negative Formulierungen und Schuldvorwiirfe sollen vermieden werden.

Tipp! Antworten wie ,,Sie haben sich als Gast nicht korrekt verhalten®, ,Sie wa-
ren nur am Norgeln“, , Leute wie Sie kann man nicht zufriedenstellen” miissen
unbedingt vermieden werden. Kein Gast mag in einen Streit hineingezogen
werden, auch nicht virtuell. Vor allen Dingen erweckt es den Eindruck man-
gelnder Kritikfahigkeit. Der zukiinftige Gast, der so eine Antwort liest, wird zu-

rickschrecken, wie allenfalls mit seiner Kritik umgegangen wird.

Praventiv empfiehlt es sich, authentische Bewertungen gezielt zu fordern, etwa durch
freundliche Hinweise am Ende des Aufenthalts oder durch transparente Kommunika-
tion. Ein hoher Anteil echter, positiver Bewertungen wirkt langfristig stabilisierend und

relativiert vereinzelte negative AusreilSer.
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5 Fallbeispiele aus der 6sterreichi-
schen Praxis

Die praktische Relevanz von Fake-Bewertungen zeigt sich deutlich anhand realer Fall-
konstellationen. So wurde etwa ein Wiener Stadthotel mit mehreren nahezu identi-
schen negativen Bewertungen konfrontiert, die zeitlich eng beieinander lagen. Nach
entsprechender Meldung stellte die Plattform fest, dass die Bewertungen aus dem Um-
feld eines Mitbewerbers stammten. Durch eine wettbewerbsrechtliche Abmahnung
und auch der Kooperation mit der Plattform konnten die Bewertungen entfernt und

weitere Angriffe unterbunden werden.

In einem anderen Fall drohte ein Gast einem Salzburger Hotel nach seiner Abreise mit
einer negativen Bewertung, falls kein Preisnachlass gewahrt wird. Durch konsequente
Dokumentation und Meldung des Vorfalls konnte die Bewertung rasch entfernt wer-

den; zusatzlich wurden strafrechtliche Schritte wegen versuchten Betrugs eingeleitet.

Demgegenliber zeigt ein weiteres Beispiel die Risiken gekaufter Bewertungen. Ein
Gastronomiebetrieb hatte positive Rezensionen liber einen externen Dienstleister er-
worben. Die Folge waren ein Verfahren wegen irrefiihrender Geschaftspraktiken nach
dem UWG, eine Geldstrafe sowie ein erheblicher Reputationsschaden, der den kurz-

fristigen Nutzen bei weitem Uberstieg.
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6 Uberblick gangiger Buchungs- und
Bewertungsplattformen

Online-Bewertungen werden auf einer Vielzahl unterschiedlicher Plattformen abgege-
ben, deren Funktionsweise, Reichweite und rechtliche Rahmenbedingungen teils er-
heblich voneinander abweichen. Fir Tourismus- und Freizeitbetriebe ist es daher wich-
tig, die zentralen Eigenschaften der wichtigsten Plattformen sowie die jeweiligen Mog-

lichkeiten zur Abgabe und Meldung von Bewertungen zu kennen.

6.1 Google (Google Maps / Google Unternehmensprofil)

Google stellt derzeit die reichweitenstarkste Bewertungsplattform dar. Bewertungen
konnen grundsatzlich von jeder Person mit einem Google-Konto abgegeben werden,
unabhangig davon, ob tatsachlich ein Aufenthalt oder Besuch stattgefunden hat. Diese
Offenheit beglinstigt einerseits eine hohe Anzahl an Bewertungen, erhoht andererseits
aber auch das Risiko von Fake-Bewertungen. Betriebe haben die Mdglichkeit, Bewer-
tungen Uber das Unternehmensprofil zu melden, wenn sie gegen die Google-Richtli-
nien verstofBen oder rechtswidrig sind. Eine Vorab-Priifung der tatsachlichen Gastebe-

ziehung findet nicht statt.

6.2 Booking.com

Booking.com erlaubt Bewertungen ausschlieRlich von Gasten, die (iber die Plattform
tatsachlich gebucht und den Aufenthalt abgeschlossen haben. Bewertungen werden
zeitlich verzogert freigeschaltet und sind einem konkreten Aufenthalt zugeordnet.
Dadurch ist das Risiko klassischer Fake-Bewertungen deutlich reduziert. Dennoch kon-
nen Inhalte unzutreffend oder rufschadigend sein. Partnerbetriebe haben (ber das
Extranet (interner Bereich zur Verwaltung der Unterkunft fir die Anbieter) die Mog-
lichkeit, Bewertungen zu kommentieren und in begriindeten Fillen eine Uberpriifung

zu beantragen.
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6.3 Expedia (inkl. Hotels.com)

Auch Expedia verwendet ein buchungsbasiertes Bewertungssystem. Nur Gaste mit be-
statigtem Aufenthalt konnen Feedback abgeben. Die Bewertungen werden automatisch
nach dem Aufenthalt angefordert. Betriebe kénnen liber das Partnerportal Stellung neh-

men und bei VerstéRen gegen die Inhaltsrichtlinien eine Uberpriifung verlangen.

6.4 TripAdvisor

TripAdvisor ist eine klassische offene Bewertungsplattform, bei der Bewertungen ohne
zwingenden Buchungsnachweis abgegeben werden kénnen. Zwar bestehen interne
Prifmechanismen und Community-Richtlinien, dennoch kommt es regelmaRig zu Fake-
oder Manipulationsbewertungen. Betriebe kénnen verdachtige Bewertungen melden;
TripAdvisor kennzeichnet diese gegebenenfalls als ,,verdachtig” oder entfernt sie bei

eindeutigen VerstoRen.

6.5 HolidayCheck

HolidayCheck kombiniert offene Bewertungen mit zusatzlichen Prifmechanismen. Nut-
zerinnen und Nutzer miissen einen Aufenthalt plausibel machen, etwa durch Buchungs-
angaben. Die Plattform gilt im deutschsprachigen Raum als vergleichsweise kooperativ

bei der Entfernung offensichtlich rechtswidriger oder unzutreffender Bewertungen.

6.6 Weitere Plattformen und soziale Medien

Neben klassischen Buchungsportalen spielen auch soziale Netzwerke wie Facebook, In-
stagram oder TikTok zunehmend eine Rolle bei der Meinungsbildung. Bewertungen
oder negative Erfahrungsberichte erscheinen dort haufig in Kommentarform oder als
Video. Auch diese Inhalte kénnen reputationsschadigend sein und unterliegen — ab-
hangig von der konkreten Ausgestaltung — den allgemeinen zivil- und strafrechtlichen

Bestimmungen.
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7 Ubersicht: Méglichkeiten zur Ab-
gabe und Kontrolle von Bewertungen

Plattform Wer kann bewerten? Buchungsnachweis Kommentar Meldung/Antrag auf
erforderlich? durch Betrieb?  Loschung moglich?
Google Jeder Nutzer mit Google-  Nein Ja Ja, bei Richtlinienver-
Konto stolR
Booking.com Nur bestatigte Gaste Ja Ja Ja, Uber Partnerportal
Expedia / Ho- Nur bestatigte Gaste Ja Ja Ja
tels.com
TripAdvisor Grundsatzlich jeder Nein Ja Ja, manuelle Prifung
HolidayCheck Nutzer mit Aufenthalts- Teilweise Ja Ja
angaben
Soziale Medien Jeder Nutzer Nein Eingeschrankt Ja, Uber Meldefunktion
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8 Checkliste fur den Umgang mit
Fake-Bewertungen

Die nachstehende Checkliste erleichtert den Umgang mit Fake-Bewertungen. Bitte
beachten Sie, dass es stets auf den Einzelfall ankommt.

Bewertung wird
veroffentlicht

|
-

Bewertung enthalt

Wortlose Ein-Stern-
Bewertung

unwahre
(kreditschadigende)
Behauptungen

Personlich
herabsetzend?
Beschimpfungen?

Bewertung enthdlt
Meinungen

Einem Gast
zuordenbar?

|
w

Nein - Bewertung ist Ja - Bewertung ist
unzuldssig. zuldssig.

Ja - Bewertung ist
unzuldssig.

Einem Gast

zuordenbar? An Plattform melden

Plattform reagiert nicht
Plattform reagiert und — Verantwortlichkeit
|6scht der Plattform,
Abmahnung und Klage

Ja - Verantwortlichkeit des
Gastes, Abmahnung und
Klage
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9 Linksammlung zu einschlagigen
Bestimmungen und Richtlinien
(Auswahl)

Hinweis: Die nachstehenden Links dienen der praktischen Orientierung. Anderungen

durch die Plattformbetreibenden bleiben vorbehalten.

Google

Richtlinien zu nutzergenerierten Inhalten und Bewertungen (Google Maps):

https://support.google.com/contributionpolicy

Meldeverfahren fiir Rezensionen:

https://support.google.com/business

Booking.com

Inhaltsrichtlinien fir Gastebewertungen:

https://partner.booking.com

Richtlinien zur Uberpriifung und Entfernung von Bewertungen:

https://partner.booking.com/de/hilfe/unterkunft-gaesteerlebnis/bewertungen

Expedia / Hotels.com

Bewertungsrichtlinien:

https://www.expedia.com/Ip/b/content-guidelines

Partnerportal und Beschwerdemanagement:

https://apps.expediapartnercentral.com
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TripAdvisor

Community-Richtlinien:

https://www.tripadvisorsupport.com

Meldung verdachtiger Bewertungen:

https://www.tripadvisor.com/TripAdvisorlnsights

HolidayCheck

Bewertungsrichtlinien:

https://www.holidaycheck.at/bewerter-guidance

Informationen fiir Hotelpartner:

https://www.holidaycheck.de/partner/

Verhaltenskodex der EU fiir online Rezensionen

Code of Conduct for online reviews and ratings for tourism accommodation

https://transport.ec.europa.eu/tourism/code-conduct-online-reviews-and-ratings-

tourism-accommodation en
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Hotline flir Tourismusbetriebe,
die von Fake-Bewertungen
betroffen sind.

Sie haben Fragen zum Leitfaden oder wissen nicht, wohin Sie sich am
besten wenden sollen? Das Team der Tourismus-Servicestelle im
Bundesministerium fir Wirtschaft, Energie und Tourismus steht als
erste Anlaufstelle zur Verfligung und unterstiitzt dabei, den richtigen

nachsten Schritt zu setzen.

Telefon:

+43 71100 807597

(5 Montag bis Freitag 9 bis 16 Uhr
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