NEGATIVE BEWERTUNGEN

die § groRkten Fehler und
die § besten Reaktionsméglichkeiten




DIE 5 GROSSTEN FEHLER, DIE MAN BEI
ERHALT EINER NEGATIVEN BEWERTUNG
MACHEN KANN - UND GLEICHZEITIG DIE
5 BESTEN REAKTIONSMOGLICHKEITEN

Egal, ob Sie Online-Handler, Arzt oder Anwalt sind oder sich anderweitig unter-
nehmerisch betatigen: Ihre Kunden, Patienten, Mandanten, Arbeitnehmer und

auch die Konkurrenten reden Uber Sie!

Die gangigsten Plattformen dafur sind

. Jameda fur Arzte

. anwalt.de fur Anwalte

. ebay, Amazon und Trusted Shops fur Online-Handler und
. kununu fur Arbeitgeber.

Aber auch Yelp, Facebook, Twitter, Google und Blogs werden immer haufiger

fur Online-Bewertungen genutzt.

Hoffentlich finden Sie dort nur Gutes Uber Ihr Unternehmen. Dann gibt es da-

gegen auch sicherlich nichts einzuwenden.

Aber was, wenn Sie auf Bewertungen stol3en, die nicht positiv oder kritisch-kon-
struktiv berichten, sondern lhr Unternehmen negativ darstellen? Negative Be-
wertungen und Kritik sind grundsatzlich schlecht furs Geschaft, zusatzlich fuhlt man

sich personlich angegriffen, so dass Sie wahrscheinlich gerne schnell handeln wollen.

Fest steht, dass sich Unternehmen nicht alles gefallen lassen mussen und jeder Kritik
schutzlos ausgeliefert sind. Der Bewertende muss sich vielmehr an gewisse Regeln
halten. Eine Bewertung darf keine unwahren Tatsachenbehauptungen enthalten.
Eine Meinungsaulierung/Wertung darf nicht beleidigen. Unternehmer mussen jedoch
- auch Uberspitzte - MeinungsaulRerungen und wahre Tatsachen, auch wenn diese

rufschadigend sein mogen, hinnehmen.
Aber welche Reaktion ist richtig?

Juristenantwort: “Es kommt drauf an!”




Im Ernst: Es gibt leider tatsachlich wie so oft keine allgemeingultige, richtige Ant-

wort. Jede der funf Reaktionsmdglichkeiten kann - je nach dem - ein grolRRer

Fehler oder sogar die optimale Antwort auf eine negative Bewertung sein. Im

Folgenden erlautern wir Ihnen stichpunktartig Ihre Handlungsmoglichkeiten. oo

L

Fehler Nummer 2

RECHTFERTIGEN

Sie kénnen das negative Feedback ignorieren, sich rechtfertigen, Sie kdnnen
die Bewertung l6schen lassen, Sie konnen sogar mit dem Anwalt bzw. mit
gerichtlichen Schritten drohen oder sogar direkt gerichtliche Schritte in Form

einer Klage oder einer einstweiligen Verfugung einleiten.

Egal, woflr Sie sich entscheiden: Treffen Sie lhre Entscheidung nicht Ubersturzt

und behalten Sie einen kuhlen Kopf!
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Fehler Nummer 1

IGNORIEREN

Umgekehrt kann es richtig sein, auf negative Bewer-

tungen zu schweigen.
Negatives Feedback im Internet kann man ignorieren. Dies kann jedoch

ein grolRer Fehler sein.

—_— * Die Zeit arbeitet fur Sie. Reagieren Sie auf keinen Fall vorschnell. In den meisten

Bewertungsportalen “rutscht” negatives Feedback mit der Zeit nach unten. Insbeson-

|+ Unwahre Behauptungen bleiben unwider- dere auf Facebook schalten sich zudem manchmal sogar andere Nutzer in die Diskus-

sprochen. Wenn Feedback auch flr potentielle sion ein, die offensichtlich unbegriindete Kritik zu Ihren Gunsten zurtckweisen.

Neukunden sichtbar ist, ist es ratsam, klarzustellen, dass die

gesuBerten Vorwlrfe unfair bzw. sogar unwahr sind. Dabei ist je- * “Trolle” werden nicht geflttert. Insbesondere auf Facebook und Google, treiben
doch Vorsicht geboten: Kritisieren oder belehren Sie Ihre Kunden nicht; diese “Trolle”, sprich, Menschen ihr Unwesen, deren Kommentare ausschlieSlich dazu
fihlen sich dann nicht ernst genommen. dienen sollen, andere zu provozieren und Aufmerksamkeit zu erregen. Ihre Antwort

darauf bringt meist in der Sache nichts und motiviert den “Troll” nur, weiterzumachen.
* Der Kunde verbreitet seinen Unmut an anderen Stellen. Ein Kunde oder

die seiner Meinung nach gebuh- * Kundenmeinung wird nicht aufgewertet. lhre Antwort

kann sich motiviert fuhlen,

Patient, der auf seine Kritik nicht

rende Aufmerksambkeit erhalt, wertet eine ansonsten bedeutungslose und grundlose

die Kritik an anderer Stelle zu Kritik manchmal unnétig auf. Sie erhalt damit eine Aufmerk-

wiederholen oder sich regel- samkeit, die man durch Ignorieren vielleicht vermieden

recht auf das Unternehmen hatte. Wenn ein Kommentar sich aufgrund von Inhalt

“einzuschielRen”. (offensichtlich haltlose VorwUrfe) oder Form (unver-

* Schlechter Ein- -
druck bei Neukun- \
den/-patienten. N
Die Nichtbeachtung
berechtigter offent-
licher Kritik kann bei
potentiellen Neukun- \

schamter Ton) selbst disqualifiziert, brauchen Sie das
nicht zu Ubernehmen.

* Kein Aufwand, keine Kosten. Die Nichtbeachtung
eines Kommentars spart unnotige Zeit und Kosten,
insbesondere dann, wenn es sich um Meinungsau-
Berungen handelt, denen Sie rechtlich ohnehin nicht
beikommen.

den einen schlechten
Eindruck hinterlas-

“Nicht einmal ignorieren!”

sen.
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Fehler Nummer 2

RECHTFERTIGEN

00 In manchen Situationen ist es demgegen-
uber besser, sich umgehend mit dem Gegner
in Verbindung zu setzen.

—
Schlechter Service kommt vor. Irren ist menschlich.
\ Manchmal wirkt eine Stellungnahme oder gar Entschul- * Sie zeigen Empathie. Enthalten negative Bewertungen schlechte Erfahrungsbe-
digung beim Kunden daher Wunder und macht auch richte zum Produkt oder zum Service, sollte man versuchen, sich in die Lage des
bei potentiellen Neukunden einen guten Eindruck. Manchmal bewirkt Kunden hinein zu versetzen und eigene Fehler einzugestehen.

€ine Entschuldigung aber das Gegenteil und trifit den falschen Ton oder * Sie zeigen GrofRe. Wenn Sie auf eine Kritik eingehen, dann sollten Sie das vor-

e st B RuT iU UnNGtig aut. behaltlos, aufrichtig und ohne Erklarungsversuche tun. Wenn lhnen das gelingt,

* Erklarungsversuche sind kontraproduktiv. Rechtfertigungsversuche gehen oft ist Ihr Kommentar die beste Werbung.

schief. Wenn Sie zum Beispiel langsame Bearbeitung mit zu vielen Auftragen erklaren, * Sie zeigen Hilfsbereitschaft. Wenn Sie einem Kunden bei einem von Ihnen ver-
wirkt das schnell unprofessionell. Den Kunden interessiert es grundsatzlich nicht, schuldeten Problem helfen wollen, sollten sie den Kontakt moglichst per E-Mail,

wie Sie Ihr Geschaft organisieren. Er erwartet perfekten Service, egal wie. Telefon oder anderen privaten

Nichts sagen ist daher manchmal besser. Kanalen suchen. Je mehr

« Gegenangriffe machen unsympathisch. Angriffe auf den Kritiker offentlich wird, desto

konnen nach hinten losgehen. Insbesondere Kommentare auf Kritiken, mehr Anhaltspunkte

die zuweilen Schreibfehler enthalten mit dem Hinweis, dass man doch finden sich fur “Trolle

zuerst einmal die deutsche Rechtschreibung lernen mége, sind nicht und andere kritische

zielfuhrend. Kunden.

* Sie fUttern den “Troll”. Die oben bereits erwahnten “Trolle” wol-
len keine aufrichtige Kritik Uben, sondern nur Unfrieden stiften. Eine

“Wer sich

verteidigt,

klagt sich
an.”

Entschuldigung offenbart eventuelle weitere “Schwachpunkte”, die zu
zusatzlichem “Trollen” missbraucht werden konnen.

* Sie heizen die Diskussion an. Fragen oder die Animation zu einer
erneuten Antwort konnen Kunden zu weiteren Kommentaren ver-
leiten und schlimmstenfalls zum “Shitstorm” fUhren.

* [hre “Fans” konnen das viel besser als Sie. Sie haben zahlrei-

che treue und zufriedene Kunden, auch wenn diese nicht immer von
sich horen lassen. Viele lesen aber (zB auf Facebook) mit und springen
Ihnen zur Seite, wenn Bewertungen zu unverschamt und abwegig sind.
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_§ Fehler Nummer 3

BEWERTUNG
LOSCHEN LASSEN

Eine Beseitigung der Bewertung kann klug sein, wenn die Bewertung eindeutig ge-
schaftsschadigend ist und auch eine Stellungnahme nicht helfen wirde. Dann muss

sie schlicht weg. Aber das ist auch bei negativen Kommentaren nicht zwingend.

_——

* Negative Bewertungen ma-
chen vertrauenswirdig. Auch
wenn es paradox klingt: Negatives Feed-
back macht glaubwurdig. Der Leser geht
dann davon aus, dass die Bewertungen von
"echten” Menschen und mit einer ehrlichen
personlichen Meinung abgegeben werden
und misst damit auch den positiven Bewer-
tungen mehr Gewicht bei.

* Entfernung von Bewertungen macht
verdachtig. Manchmal dokumentieren
User ihre Bewertung mit einem Screenshot.
Wenn Sie die Bewertung dann l6schen,
kann es vorkommen, dass der Screenshot
an anderer Stelle verdffentlicht und als ver-
meintlicher ,Beweis” fur Manipulationsvor-
wurfe gegen Sie verwendet wird.

Umgekehrt ist ein Gegenangriff jedoch manchmal der bessere Rat.

* Was weg ist, ist weg. Wenn Sie keine Moglichkeit
sehen, einen negativen Kommentar durch einen Kom-
mentar positiv fur sich zu nutzen, ist es oft das beste,
ihn moglichst diskret verschwinden zu
lassen.

“Ist
das
Kunst,
oder

kann
das weg?”
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Fehler Nummer 4

ANWALT EINSCHALTEN

Die Einschaltung eines Anwalts empfiehlt sich in den folgenden Fallen:

* Emotionslose Einschatzung. Die Einschaltung
eines Anwalts hat den Vorteil, dass sich damit ein

Als Reaktion auf eine negative Bewertung kdnnen Sie einen Anwalt beauftragen, neutraler Dritter den Sachverhalt anschauen und ihn

der lhre Interessen professionell und mit Nachdruck vertritt. Nicht immer ist das objektiv und professionell beurteilen kann. Die Erfahrung

die richtige Antvvort./ ( zeigt, dass der Betroffene meist nicht
‘ sicher beurteilen kann, ob Bestand-

teile einer Bewertung zulassige Mei-

nungsaulerungen oder unzuldssige

* Kos- Tatsachenbehauptungen sind.

tenrisiko. * Druckvolles Vorgehen. Manche

Die
eines Rechtsanwalts

Beauftragung Kunden oder Patienten kénnen nur

mit anwaltlichem Druck Uberzeugt
kostet erst einmal Geld, . L
werden, ihre Bewertung zu beseiti-

gen.

das man nicht immer

vom Gegner erstattet

bekommt. Namlich zum * Vorausschauendes Handeln.

. . Insbesondere dann, wenn Platt-
Beispiel dann nicht,

formbetreiber oder Hostprovider in

wenn die Rechtsverfol-

gung nicht erfolgreich ist Anspruch genommen werden sollen,

oder der Gegner kein Geld hat ist eine sorgfaltige Bearbeitung von

Anfang an sehr wichtig. Spatere Gerichts-

* Trotzreaktion. Ein Anwaltsbrief verfehlt seine Wirkung meistens . - .
verfahren scheitern haufig an einer man-

nicht. Es kann nach unserer Erfahrung aber vorkommen, dass eine : ,
gelhaften Inkenntnissetzung im aullerge-

anwaltliche Aufforderung, die Bewertung zu entfernen, eine Trotzreak- richtlichen Verfahren.

tion auslost und der Gegner sich nun “aus Prinzip” weigert, die Bewertung zu
entfernen. Dies auch dann, wenn der Hostprovider angeschrieben wird, der den

“Manchmal ist man sich selbst der beste
Anwalt.”

Brief in der Regel zur Stellungnahme weiterleitet.
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Fehler Nummer 5

EINSTWEILIGE VERFUGUNG

E In manchen Fallen ist die sofortige gerichtliche Inanspruchnahme des
“Gegners” das Mittel der Wahl.

Gerichtliche Schritte sollten grundsatzlich nur das letzte Mittel (ultima ratio) sein,

einen Streit mit einem Kunden beizulegen. Eine schnelle einstweilige Verfligung

kann allerdings auch Wunder wirken. Wichtig zu wissen: Rechtliche Schrit-

— te haben nur bei unwahren Tatsachenbehauptun- . Klare Verhaltnisse. Ein Gerichtsverfahren zeigt dem Bewertenden,
| gen oder Schmahkritik Aussicht auf Erfolg! dass Sie es Ernst meinen. Eine mundliche Verhandlung bietet zudem Gelegenheit

zu richterlich moderierten Vergleichsverhandlungen.

» Kostenrisiko. Mehr noch als bei der Einschaltung eines Anwalts » Endgiltige Klarung. Eine gerichtlicher Titel gilt fur 30 Jahre und regelt den Fall

entstehen durch Gerichtsverfahren Kosten, die nicht immer vom Gegner damit nachhaltig. Wenn Sie gewinnen tragt der Gegner alle Kosten, auch die Ihres
erstattet werden. Anwalts.
* Dauer. Eine Hauptsacheklage kann - insbesondere durch * Schnelle Beseitigung. Sie konnen insbesondere mit einem Antrag auf

alle Instanzen - mehrere Jahre in Anspruch nehmen. einstweilige Verflgung negative Kommentare innerhalb weniger

Wahrenddessen sind Sie weiteren Angriffen schutzlos Tage entfernen lassen. Ein Eilantrag muss aber auch eilbedtrf-

ausgeliefert. Ein Eilverfahren ist daher immer vorzugs- tig sein. Mehr als einen Monat sollte man damit nie warten.

wrdig, falls der Anspruch noch dringlich ist (Regelfrist
ca. 1 Monat).

“Vor Gericht und
auf hoher
See ist
man in
Gottes
Hand.”

* Fehlerquelle. Prozessuales Vorgehen insbesondere
im Wege einer einstweiligen Verfugung ist schwierig und
sollte nur von einem spezialisierten Anwalt angegangen
werden.

* Gesichtsverlust. Wenn eine gerichtliche Masnahme
gegen den Bewertenden schiefgeht, bleiben Sie nicht
nur auf den Kosten sitzen. Der Kunde erhalt sogar
noch gewissermal3en eine Bestatigung vom Gericht,
dass das, was er Uber Sie gesagt hat, zulassig war. Denn
auch, wenn der AuRRernde oft anonym bleibt, leiten
Plattformbetreiber oder Hostprovider die Beschwerde
in der Regel zur Stellungnahme an den Kunden weiter. \\

Ruslan Grumble / Shutterstock.com
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Was die rechtlichen Schritte angeht: Wir gehoren zu den deutschlandweit

fuhrenden Kanzleien, die zum Schutz einer Marke, eines Unternehmens, ei-
nes Produktes oder einer Idee aufgerufen werden kénnen.
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Negative Bewertungen beseitigen?
Wir helfen Ihnen.

Wie reagieren Sie denn nun richtig
auf eine negative Bewertung?

“Es kommt darauf an!”

Wie unsere Aufstellung zeigt, sind die Reaktionsmaoglichkeiten auf negatives
Feedback vielfaltig. Was in einer bestimmten Situation richtig ist, ist in einer

anderen Situation das vollig Falsche.

Auch wenn unsere Stichpunkte eine eingehende Rechtsberatung nicht erset-
zen, hoffen wir, dass wir Ihnen einen hilfreichen ersten Einblick in die mog-
lichen Reaktionsmdglichkeiten verschaffen konnten. Holen Sie sich in jedem
Fall die Hilfe eines Experten. Das muss nicht unbedingt ein Anwalt, sondern
kann auch ein erfahrener PR-Berater sein.



Impressum
Rechtsanwalte Lampmann,
Haberkamm & Rosenbaum
Partnerschaft

Partnerschaftsregister Amtsgericht
Essen, Nr. PR 1861

USt-IDNr.: DE237233654

vertreten durch die Gesellschafter:

Arno Lampmann, Niklas Haberkamm
und Birgit Rosenbaum

Stadtwaldgtirtel 81-83
50935 Kadln

Kontakt

Telefon: 0221/ 2716733-0
Telefax: 0221/ 2716733-33
E-Mail: info@lhr-law.de
Internet: www.lhr-law.de

TOP @ TOP

WIRTSCHAFTS- WIRTSCHAFTS-
KANZLEI KANZLEI

201/ 2017

FECUS i FECUS

DEUTSCHLANDS DEUTSCHLANDS
GROSSE GROSSE
KANZLEIENLISTE KANZLEIENLISTE

IN KOOPERATION MIT IN KOOPERATION MIT

statista %a statista¥a

LHR - Zweifach ausgezeichnet als
Top-Wirtschaftskanzlei 2017.
FOCUS-SPEZIAL Deutschlands

Top-Anwalte.




