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Wenn der gute Ruf im Internet
angegriffen wird

Gestreute Falschinformationen, erfundene Negativ-Bewertungen, angebliche Firmeninterna in
Foren und Blogs: Online-Reputation-Manager helfen Unternehmen, deren Reputation von anony-
men Heckenschiitzen aus dem Netz beschadigt wird. Zwei Experten von BVMW-Mitgliedsunter-
nehmen beleuchten diese Thematik und erlautern, wie sie dabei vorgehen.

ausgezeichnetem Ruf. Die gute Reputation lhres Hauses wirkt

sich positiv auf das ganze Unternehmen aus, sowohl nach in-
nen als auch nach auBen. Sie wird nicht nur von lhren Gasten, Kun-
den und Geschaftspartnern wahrgenommen, sondern auch von der
eigenen Belegschaft, die dadurch umso mehr motiviert wird, sich voll
flir die Firma einzusetzen. Angesehene Unternehmen wie Ihres fin-
den zudem leichter qualifizierte Fachkréfte als solche mit zweifel-
haftem Ruf.
Und dann merken Sie, dass es plétzlich immer mehr negative Be-
urteilungen auf den einschlagigen Bewertungsportalen im Internet

S tellen Sie sich vor, Sie seien Direktor eines beliebten Hotels mit

Gut zu wissen

Kundenbewertungen sind fiir Verbraucher das
wichtigste Entscheidungskriterium bei Online-Kau--
fen oder -Buchungen. Nach einer repréasentativen
Umfrage im Auftrag des Digitalverbands Bitkom
geben 56 % aller Befragten an, solche Bewertungen
zu nutzen. Die Meinung anderer Kaufer ist vor al-
lem fur die Jiingeren wichtig ~ fiir 66 % der 16- bis
29-Jahrigen und fiir 61 % der 30- bis 49-Jahrigen.
Bei den 50- bis 64-Jahrigen sind es 49 %, bei den
uber 65-Jahrigen 39 %. Auf Kundenbewertungen:
achten mehr Frauen (62 %) als Manner (50 %).
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gibt, obwohl Sie weder am Personal gespart noch den Service herun-
tergefahren haben. Folglich verringert sich die Anzahl der Sterne, die
die Qualitat Ihres Betriebes auszeichnen. Zudem erfahren Sie, dass
in diversen Blogs und Foren iiber den angeblichen Plan einer baldi-
gen SchlieBung Ihres Hotels wegen finanzieller Probleme spekuliert
wird, was ganz und gar nicht zutrifft. Und dass auf der Plattform ku-
nunu, wo Arbeitgeber anonymisiert bewertet werden kdnnen, Sie und
lhr Umgang mit dem Personal in ein schlechtes Licht geriickt werden
— was ebenfalls nachweislich falsch ist.

Angriff kann zur existenziellen Gefahr werden

Wenn mit solchen im Netz gestreuten Falschinformationen der gute
Ruf eines Unternehmens angegriffen und beschadigt wird, kann das
schnell zur existenziellen Gefahr werden. ,Die Motive, einem Unter-
nehmen schaden zu wollen, sind unterschiedlich®, sagt Oliver Pod-
zun, geschaftsfiihrender Gesellschafter der Agentur webnativ Online
Marketing GmbH mit Biiros in Hamburg und Braunschweig. ,Ano-
nyme Heckenschitzen kdnnen Wettbewerber sein, enttduschte ehe-
malige Mitarbeiter oder auch verargerte Kunden." Podzuns Firma,
die ihren Fokus vor allem darauf hat, wie Unternehmen eine positi-
ve Strahl- und Anziehungskraft fir Kunden und Mitarbeiter entwi-
ckeln, bietet auch Reputationsmanagement an. Damit soll der Ruf
eines Unternehmens optimiert, gepflegt, geschiitzt oder auch wie-
derhergestellt werden.

.In erster Instanz beraten wir unsere Kunden dabei, wie sie eine Kul-

schwerpunkT [N

tur im Unternehmen entwickeln, die Wertschatzung priorisiert und in-
trinsisch zu einem positiven Image fiihrt", sagt webnativ-Geschafts-
fiihrer Podzun. ,In zweiter Instanz zeigen wir unseren Kunden, wie
sie sich selbst vor ungerechtfertigten negativen Bewertungen oder
Kommentaren schiitzen konnen, und in dritter Instanz erklaren wir
ihnen, wie sie unberechtigte Bewertungen nétigenfalls auch wieder
entfernen lassen konnen."

Was der beste Reputationsschutz ist

Um eine starke Reputation aufzubauen, setzt Holger Hofmann, In-
haber der Starnberger Agentur RepuMatters, auf ein ganzheitliches
Google-Marketing: ,Wir helfen bei der Gewinnung neuer Kunden mit
umfassender Google-Prasenz und positiven Bewertungen.” In seiner
Praxis erlebe er oft, dass Unternehmen durch negative Bewertun-
gen angegangen werden — ,die sind dann meist erfunden oder kons-
truiert”. Der beste Reputationsschutz, sagt Hofmann, sei der Aufbau
positiver Themen, die aktive Erstellung von Content in den sozialen
Medien, wodurch eine Community von Followern und Fans entste-
he. Und diese Basis misse sténdig positiv gefiittert werden. ,Da-
durch starkt man die eigene Position und ist in'der Lage, praventiv zu
reagieren, indem falsche Vorwdirfe inhaltlich entkraftet werden." Ein
paar Mal sei es ihm schon gelungen, vorsatzliche Negativ-Bewerter
zu identifizieren: ,Gegen die sind wir rechtlich mit Unterlassungskla-
gen vorgegangen."

Wie andere Reputationsmanager rat auch RepuMatters-Inhaber Hol-
ger Hofmann zu einem kontinuierlichen Monitoring: ,Die verschiede-
nen 6ffentlichen Plattformen sollten permanent iberwacht werden
— Monitoring-Tools kénnen dabei helfen, schnell Probleme zu erken-
nen." Grundsatzlich misse man das eigene Unternehmen und die
Branche im Netz immer im Blick haben, ,um rechtzeitig zu merken,
wenn sich da etwas entwickelt". Dabei kdnnen samtliche Erwahnun-
gen des Unternehmens im Internet durch die Einrichtung einer auto-
matisierten Uberwachung verfolgt werden, um kritische Eintrage ge-
gebenenfalls richtigzustellen. |

Vorsicht vor unseriésen Anbietern

,Ein Unternehmen, das online und in anderen interaktiven Medien
prasent ist, bietet immer Angriffsflache fir potenzielle schadliche
Kommentare", weilt webnativ-Chef Oliver Podzun. Wichtig sei, dass
man ein entsprechendes Kampagnen-Management in seinem Un-
ternehmen installiert hat, das Interaktionen mit der Firma registriert
und adaquat auf diese reagiert. ,Durch die Einhaltung geltender Da-
tenschutzgesetze ist es fiir Dienstleister wie uns in der Regel nicht
maglich, den Angreifer personlich zu identifizieren”, so Podzun. Kom-
me es im Rahmen der Angriffe allerdings zu Straftaten, kdnnten Po-
lizei und Staatsanwaltschaft eingeschaltet werden.

.Im Internet findet man viele Anbieter, die sich auf den Reputations-
schutz fiir Unternehmen spezialisiert haben®, sagt Oliver Podzun —
und warnt: ,Diese Anbieter sind in der Regel aber haufig mit Vorsicht
zu genielen, weil es nicht selten vorkommt, dass es sich hier um un-
seriose Angebote handelt — seridse Anbieter geben keine Erfolgsga-
rantien, werben nicht aggressiv und sind meist von den Betreibern
der Bewertungsportale selbst zertifiziert."
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