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nline-Bewertungen, Reviews und Erfahrungsberichte

sind ein wertvoller Lerngewinn: eine Gelegenheit,

Schwachstellen aufzudecken, Fehler abzustellen, Ver-
besserungsprozesse einzuleiten, Innovationen anzustoBen, einen
zaudernden Kunden zurlickzuholen, negative Mundpropaganda
zu vermeiden, Kundenverlusten vorzubeugen und seinen guten
Ruf zu retten.
Denn was einen Kunden &rgert, das stért womdglich andere
auch. Negativkommentare kommen ja keineswegs nur von
Querulanten. Konstruktive Kritiker haben ein echtes Interesse
daran, dass das Unternehmen erklart, wie es zu einer unguten
Situation kommen konnte und was unternommen wird, um dies
in Zukunft zu vermeiden.

Fiinffach von Online-Bewertungen profitieren

Profis betrachten kritische Hinweise im Web als Chance, sich zu
verbessern. Die Besten sehen sie als kostenlose Echtzeit-Unter-
nehmensberatung. Nur fiir schlechte Anbieter sind sie ein Arger-
nis. Wer dabei den Kopf in den Sand steckt, sieht den Feind nicht
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Jede Online-Bewertung

- egal ob positiv oder
negativ - ist ein kostbares
Geschenk: Entweder, man
bekommt eine Bestatigung,
auf dem richtigen Weg zu
sein. Oder man kann etwas
lernen. Hier sind die Do's
und die Dont’s zum Thema
Online-Bewertungen und
-Erfahrungsloerichte.

< Anne M. Schller ist Keynote-Speaker,
mehrfach preisgekronte Bestsellerautorin und
Businesscoach. Die Diplom-Betriebswirtin

gilt als Europas flihrende Expertin fiir das
Empfehlungsmarketing und das Touchpoint
Management. Sie zéihlt zu den gefragtesten
Referenten im deutschsprachigen Raum. 2015
wurde sie in die Hall of Fame der German
Speakers Association aufgenommen. Zu ihrem
Kundenkreis zéhlt die Elite der Wirtschaft.
Weitere Informationen: www.anneschueller.de

einmal kommen. Wer hingegen gezielt um Online-Bewertungen
bittet, profitiert auf flinffache Weise:

* Das Wohlwollen der Kunden steigt, denn Menschen werden
gerne nach ihrer Meinung gefragt. Hierdurch entsteht auch Ver-
bundenheit.

¢ Man erhalt Meinungen unmittelbar. So lassen sich Mangel
schnell aufdecken - und dann schnell abstellen. Kritiker kdnnen
S0 zum Retter werden.

» Der Umsatz steigt. Produkte, zu denen es gute Bewertungen
gibt, werden bis zu 50 Prozent mehr gekauft. Produkte ohne
Bewertungen werden gar nicht gekauft.

* Kunden werden zu Testern und entwickeln dabei oft kosten-
lose neue gute Ideen. Kluge Firmen machen sich dies schon
lange zunutze.

* Und schlieBlich: Das im Netz geduBerte Lob kann als O-Ton
in Ihrer Werbung und auf Ihrer Webseite eingesetzt werden. Der
Kunde wird Advokat und Kaufausloser.
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Wie man auf Web-Kommentare gut reagiert
Beginnt ein virtuelles Gesprach Uber Sie, heift es
agieren: den Ball aufnehmen, antworten, fragen,
um Ratschldge bitten, Wissen teilen statt horten,
bereichern - und danken. Bei Gespréachen im wah-
ren Leben tun Sie das alles ja auch. Sie wollen ein
charmanter, eloquenter, wertvoller, gern gesehener
Gesprachspartner sein.

Das alles kommt auch im interaktiven Web sehr gut
an. Bedanken Sie sich bei denen, die Sie loben.
Und Uberraschen Sie die Kunden dabei. So ver-
schickt Tripadvisor hin und wieder Mails an fleiBige
Hotel- und Restaurantbewerter, worauf steht: ,Ra-
ten Sie mal, wie viele Leute Ihren Beitrag gelesen
haben?*

Ein Link fuhrt zur Antwort und zu weiteren Details.
Zur Ermunterung heiBt es schlieBlich: ,Nur noch
drei Bewertungen fehlen Dir fir den Senior Contri-
butor Badge.” Ja, fir Ruhm und Ehre im Web tun
manche sehr viel.

Soll man gute Bewertungen belohnen?

Eine Frage wird mir immer wieder gestellt: Sollen
gute Bewertungen im Nachhinein belohnt werden?
SchlieBlich hat der Verfasser wertvolle Zeit investiert
- und positive Texte helfen beim Abverkauf. AuBer-
dem verbessern sie die Google-Platzierung.

Es gibt fir und wider zum Thema - und unter-
schiedliche Konzepte. Amazon hat fur Top-Rezen-
senten ein Ranking und eine Hall of Fame geschaf-
fen. Andere verleihen Karma-Punkte. Wieder andere
lassen Bewerter an Verlosungen teilnehmen, verge-
ben Einkaufsgutscheine oder prémieren die besten
Bewertungen.

Was auch immer Sie tun, Ubertreiben Sie nicht! Und
versprechen Sie keine Belohnung im Vorfeld. Sonst
werden Bewertungen, um etwaige Gewinnchancen
zu erhdhen, im Eifer zu ,schén® und verlieren damit
ihre Glaubwurdigkeit.

Und wenn ein Web-Kommentar negativ ist?

Reagieren Sie zlgig. Melden Sie sich bei denen, die
Beschwerden hatten - und schaffen Sie deren Ar-
ger schnellstméglich aus der Welt! Gehen Sie dabei
so individuell wie mdglich vor. Textbausteine und
08/15-Antworten werden sofort als solche enttarnt.
Und egal, wie schméhlich die Kritik auch klingt: Blei-
ben Sie ruhig und sachlich, polemisieren Sie nicht.
AuBerdem gilt: nichts vernebeln, nichts vertuschen,
die Wahrheit zahlt! Und am besten kein Anwalt.

Am besten folgen Sie den Regeln einer professio-
nellen Reklamationsbearbeitung. Die wichtigsten
Stichworte dazu: Kritik ernst nehmen, danken,
Verstandnis zeigen, sich entschuldigen, Vorfall
analysieren, umfassend informieren, ehrlich sein,
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héflich bleiben, wohlwollend und effizient reagie-
ren, entgegenkommend sein, nach Abschluss des
Vorfalls nachfassen, Lehren daraus ziehen und aus
Fehlern lernen.

Soll man auf jeden Kommentar reagieren?

Nein, natlrlich nicht. Manchmal ist es sinnvoller, die
Sache einfach auf sich beruhen zu lassen. Vor allem
chronische Stérenfriede, man nennt sie auch Trolle,
ignorieren Sie besser. Die Regel lautet: Don't feed
the troll. Mit etwas Gllck springen wackere Fans fir
Sie in die Bresche und vertreiben die bdsen Geister.
Missen Sie negative Online-AuBerungen (ber-
haupt tolerieren? Aber hallo! Im Web herrscht
Meinungsfreiheit. Stellungnahmen, die eine person-
liche Ansicht widerspiegeln und Schmahkritik, die
sich auf Produkteigenschaften oder eine erbrachte
Dienstleistung bezieht, sind grundsatzlich zulassig,
selbst wenn dies anonym erfolgt.

Anders verhélt es sich bei unwahren Tatsachenbe-
hauptungen und der Diffamierung einer konkreten
Person. Hier besteht ein Anspruch auf Unterlassung
und damit auf Léschung des Beitrags. Gegen grobe
Verleumdungen kénnen Sie auBerdem juristisch
vorgehen, denn sie sind ein Strafrechtsbestand, hier
haftet der Tater direkt.

Und was ist mit gefélschten Online-Bewer-
tungen?

Experten zufolge sind, je nach Branche, 20 bis 30
Prozent aller Bewertungen und Erfahrungsberichte
gefélscht. So ergeben sich fiir die Portalbetreiber
jede Menge Hausaufgaben, um die Glaubwdirdig-
keit der Aussagen Dritter zu erhalten und recht-
schaffene Menschen vor Betrligern zu schiitzen.
Gute Ansatze dazu gibt es zum Beispiel beim
B2B-Portal Benchpark - und unter anderem auch
beim Verbraucherportal Yelp. Via Algorithmen
entlarvte gefalschte oder bezahlte Bewertungen
werden dort abgestraft und per ,Consumer Alert*
Sffentlich gemacht.

In jedem Fall kann ich nur raten: Stellen Sie keine
selbstverfassten Lobeshymnen Uber Ihre Angebote
ein. Und kaufen Sie keine Kundenstimmen. Irgend-
wann fliegen solche miesen kleinen Schummelme-
thoden doch meistens auf - und der getiirkte Traum
wird zum Alptraum. Denn irgendeiner schaut immer
durchs Schliisselloch, und was er dort sieht, erzahlt
er der ganzen Welt. |
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