





bayerischer Familienvater, der mit einem Friseur unzufrieden war. Und
ein Anwalt aus Baden-Wiirttemberg, der seine Arbeit so bewirbt:
»Deleo, ergo sum: Ich losche, also bin ich.« Diese funf Personen haben
eines gemeinsam: Sie alle meinen, dass beim Bewertungssystem von

Google Maps gerade etwas massiv schieflauft.

Google Maps, das ist nicht irgendein Portal. Weltweit sind dort
Dutzende Millionen Hobbyrezensentinnen und -rezensenten aktiv, sie
bewerten Restaurants, Hotels oder Geschafte mit Kurztexten sowie ein
bis fiinf Sternen. Mehr als zwei Milliarden Menschen wiederum nutzen
den Google-Dienst zum Navigieren, aber eben auch als
Entscheidungshilfe dafir, wo sie als Nachstes essen, einkaufen oder

tibernachten.

Doch kann man den Maps-Sternezahlen im Jahr 2025 noch trauen? Alle
fiinf Personen antworten darauf sinngemaf} gleich: nicht mehr so sehr

wie frither, vor allem nicht in Deutschland.

Eine sehr spezielle Reisewarnung flir Touristen
























Worum geht es beim Vorwurf »Diffamierung«?

Dass viele Menschen schwer nachvollziehen konnen, wann und warum
tiberhaupt Google Bewertungen entfernt, liegt auch daran, dass der
diffus klingende Begriff »Diffamierung«, der in vielen der
Loschbenachrichtigungen auftaucht, fiir Missverstandnisse sorgt. Viele
betroffene User konnen sich keinen Reim darauf machen, welcher Teil
ihrer Rezensionen etwa als Schmahkritik oder uble Beleidigung

interpretiert werden konnte.

Laut SPIEGEL-Recherchen geht es bei vielen Anfechtungen, die mit
»Diffamierung« oder dem englischen Pendant »Defamation« gelabelt
sind, aber gar nicht primar um konkrete Formulierungen. Bei Google ist
»Diffamierung« ein Oberbegriff fiir verschiedene Vorwiirfe. Insidern
zufolge ordnet das Unternehmen ihm auch alle Falle zu, bei denen
beispielsweise ein Restaurantbetreiber in seinem Beschwerdetext
behauptet, der Rezensent oder die Rezensentin sei nie Gast gewesen.
Dies sei bei den meisten Loschungen mit dem Schlagwort
»Diffamierung« sogar der Kernvorwurf, erfuhr der SPIEGEL aus

Unternehmenskreisen.



Google selbst, hort man, beruft sich im Umgang mit Beschwerden in
diese Richtung mafigeblich auf ein Urteil des Bundesgerichtshofs aus
dem Jahr 2022 [, das sich um den Anbieter HolidayCheck drehte. Im

Leitsatz dazu heif3t es: »Bei einem Bewertungsportal (...) reicht die Riige

des Bewerteten, einer Bewertung liege kein Gastekontakt zugrunde,
grundsatzlich aus, um Priifpflichten des Bewertungsportals auszulosen.
Zu weiteren Darlegungen, insbesondere einer naheren Begriindung
seiner Behauptung des fehlenden Gastekontakts, ist der Bewertete

gegenuber dem Bewertungsportal grundsatzlich nicht verpflichtet.«

Das sehr stark bewerteten Unternehmen zupass kommende Urteil von
2022 ist offenbar der Deutschland-spezifische Grund, warum es bei
Maps hierzulande so viele und so schnelle Loschungen wegen moglicher
»Diffamierung« gibt. Denn: Ab einer gewissen Anzahl von
Loschanfragen ist es kaum moglich, jede einzelne Bewertung zeitnah
handisch zu priifen. Viele angefochtene Rezensionen werden daher

schnell offline genommen, bevor ihretwegen Arger droht.

Wer mit Insidern spricht, die Googles Loschprozesse kennen, kann leicht

heraushoren, dass man auch im Unternehmen unzufrieden mit der



derzeitigen Situation ist. Beklagt wird unter anderem, dass sich auf Basis
der Rechtsprechung eine ganze Branche entwickelt habe, in der
spezialisierte Anwaltskanzleien und sogenannte Loschagenturen Geld
damit verdienen, Rezensionen anzufechten. Dies wirke sich stark auf die
Praktiken der sogenannten Inhaltsmoderation fiir Bewertungen in
Deutschland aus, heifdt es. Moderation wird in der Techbranche der
Prozess genannt, bei dem Unternehmen priifen, ob Beitrage ihren

Regeln entsprechen.

Google fragt nach Screenshots, Belegen,
Terminunterlagen

Prinzipiell laufen Versuche, unliebsame Rezensionen loszuwerden, so
ab: Zunachst schreiben die User ihre Bewertungen, tiblicherweise gehen
diese ohne Priufung durch Menschen online. Der betroffene
Restaurantbetreiber, aber eben auch Dritte wie Rechtsanwalte oder

andere Dienstleister in seinem Auftrag, konnen Google dann per



Onlineformular Rezensionen melden, die sie fiur problematisch halten.

Etwa, weil sie angeblich diffamierend sind.

An dieser Stelle war es fruher meist so, dass Google User, deren
Rezensionen beanstandet wurden, zu Klarungszwecken nach Belegen
fragte, wahrend die Bewertung zunachst online blieb. Das hat sich
mittlerweile geandert, da es inzwischen neue europaische Vorschriften
im Digital Services Act gibt, die Plattformen wie auch Google Maps
mehr in die Verantwortung nehmen. Auf dem Papier wurden zwar auch
die Rechte der Rezensenten gestarkt, in der Praxis aber spielt das bisher
offenbar kaum eine Rolle: Erfiillt eine Beschwerde gewisse

Mindeststandards, nimmt Google Rezensionen nun erst einmal offline.

Nutzer, die dagegen Einspruch erheben wollen, fragt das Unternehmen
in seinen Standardmails nach einer »detaillierten und soliden
Beschreibung Ihrer Erfahrungen mit dem Unternehmen sowie einer
Begriindung fiir Ihre Rezension«. Dazu werden Nachweise wie
Rechnungen, Screenshots, Belege, Terminunterlagen oder Eintrage aus

einem Treuepunkteprogramm erbeten.

Das alles klingt einschuchternd und nach Arbeit. So kommt es, dass



Googles Loschentscheidungen oft schlicht aus Uberforderung, Faulheit
oder Wut nicht angefochten werden. Die Gegenseite gewinnt so quasi
ohne Gegenwehr. Selbst wenn der Vorwurf, der Rezensent sei nicht vor
Ort gewesen, oftmals vielleicht Quatsch ist und sich mit irgendeinem

Beweis schnell entkraften liefde.

Ein Problem ist auch, dass manche Rezensionen erst Jahre nach
Erscheinen beanstandet werden, wenn die Verfasserinnen und Verfasser
teils keine passenden Belege mehr haben oder vielleicht nicht einmal

mehr die Mailadresse nutzen, bei der der Loschhinweis eingeht.

Es gibt auch viel Missbrauch auf User-Seite

Grundsatzlich ist natiirlich nicht jede Rezension, die von Maps
verschwindet, schlecht fur die Glaubwiirdigkeit der Plattform. Rund um
den Globus hat Google im Jahr 2024 ungefahr 245 Millionen

Rezensionen entfernt [4. Diese Zahl lasst erahnen, dass sein

Bewertungssystem vielfach missbraucht wird — Stichwort etwa Spam,









Orientieren Sie sich haufig oder selten an
Nutzerbewertungen?

Zur Debatte >

Das sagt Google selbst

Google aufiert sich offentlich nur knapp. Auf SPIEGEL-Anfrage teilt ein
Sprecher mit: »Im Rahmen unserer Bemihungen, vertrauenswiurdige
Informationen auf Google Maps bereitzustellen, entfernen wir
Rezensionen, wenn sie gegen unsere Inhaltsrichtlinien oder lokale
Gesetze verstofien — und nicht einfach, weil ein Unternehmen sie als
diffamierend empfindet.« Google betont aufierdem, dass jede in
Deutschland tatige Bewertungsplattform verpflichtet sei, Rezensionen zu

entfernen, die nach deutschem Recht diffamierend sind.












sich. Sondern bei den vielen sogenannten Loschagenturen, bei denen
keine Anwalte arbeiten. »Diese Firmen schieflen wie Pilze aus dem
Boden und fallen wie Heuschreckenschwarme tiber die negativ
bewerteten Unternehmen her«, skizziert Hechler sein Bild der Situation.
»Was Anwalte an Bewertungen loschen, ist ein Bruchteil dessen, was
diese nicht anwaltlichen Dienstleister entfernen lassen. Da gibt es Player,

die locker 25.000 Bewertungen in nur einem Jahr verschwinden lassen.«

Manche dieser Firmen wiirden negativ bewertete Unternehmen
systematisch abtelefonieren und per E-Mail belastigen, sagt er. Dabei sei

solch eine Form der Kundenakquise verboten.

Mindestens 99 Euro plus Mehrwertsteuer verlangt der Anwalt dafiir,
dass er sich fiir die Loschung einer einzelnen Bewertung einsetzt, bei
mehreren Anfechtungen wird es anteilig billiger. Die Loschenagenturen
dagegen wiirden mit Preisen ab 20 Euro antreten, klagt er, wahrend
Anwalte wie er allein schon wegen der Gebuhrenordnung keine
Dumpingpreise anboten. »Oft sitzen die Agenturen im Ausland«, so

Hechler. »Google hat diesem Treiben jahrelang untatig zugeschaut.«

Ein Stiick Verantwortung fiir die vielen Loschungen schiebt er auch den

Bewertenden selbst zu. Zum einen, so Hechler, wirden Menschen viel














