— TRENDS & HINTERGRUNDE —

Das Ansehen und der Ruf von Unternehmen werden In der digitalen Welt immer wichtiger.
Deshalb fiihrt kein Weg an einem professionellen Reputationsmanagement vorbei.

Google vergisst nie

Online priisent zu sein ist nicht nur wich-
tig, sondern in beinahe allen Branchen
heutzutage unverzichtbar geworden. Man
kinnte ketzerisch sagen: Was auf Google
nicht gefunden wird, existiert nicht.
Online-Recherchen spielen heute eine
grofie Rolle, um Wissensdurst zu stillen.
Der Aufbau einer Reputation im Internet
ist daher unumgiinglich.
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In den vergangenen Jahrzehnten hat'es eine
massive Verschiebung der Neukundengewin-
nung in Richtung Online-Medien gegeben. Es
zdhlt nicht mehr primér, was iiber ein Unter-
nehmen oder einen Dienstleister gesprochen
wird, sondern, was iiber sie geschrieben wird.
Kunden sind informierter als jemals zuvor.
Mit wenigen Klicks und kurzen Suchprozes-
sen auf Google oder mithilfe von anderen
Suchmaschinen werden bendtigte Informatio-
nen gefunden, Die Unternehmen, die nicht auf
der ersten Ergebnisseite erscheinen, haben ei-
nen entscheidenden Nachteil: Die zweite Seite
wird bereits viel seltener aufgerufen. Um auf
die erste Seite zu gelangen, ist es sehr sinnvoll,
sich einen guten digitalen Ruf aufzubauen.

Online-Marketing und diszipliniertes, hoch-
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wertiges Content-Management sorgen dafiir,
von der Zielgruppe wahrgenommen zu wer-
den. Diese Strategien funktionieren nicht von
heute auf morgen, doch stetiges Umsetzen und
Verdffentlichen hohlt den Stein.

Was, wenn der Ruf beschidigt wird?

Unternehmen kiénnen dafiir sorgen, im Inter-
net gefunden zu werden, allerdings konnen
die Konkurrenz oder andere feindlich ge-
sinnte Menschen die Reputation relativ ein-
fach und schnell angreifen. Das Internet bietet
die Moglichkeit, Kritik und Angriffe unter
dem Deckmantel der Anonymitét durchzufiih-
ren. Dies kénnen negative Produktrezensio-
nen auf Amazon, negative Bewertungen auf
Google oder anderen Bewertungsportalen bis
hin zu negativen Kommentaren in Diskussi-
onsforen sein. Auch soziale Medien wie Face-
book, Instagram oder Twitter liefern ein brei-
tes Feld an Mbglichkeiten dafiir. Jedes
Unternehmen und jeder Unternehmer muss
sich selbst bereits im Vorfeld fragen, wie mit
Kritik — sachlich oder unsachlich — umgegan-
gen werden soll. Dabei spielen die eigene Posi-
tionierung, Philosophie und Werthaltung eine
entscheidende Rolle. Wenn ein rebellisches

Branding betrieben wird, kann die Antwort
auf Kritik durchaus provokanter Natur sein.
Wo sind negative Google-Beweriungen sicht-
bar? Um es kurz zu machen: beinahe iiberall
in der Google-Suchmaschinen-Welt. Es sind
nicht nur das Ergebnis beziehungsweise die
Sterne sichtbar, sondern auch textliche Aus-
ziige der Bewertung. Unternehmensbewertun-
gen findet man im Google-Suchergebnis zum
Unternehmen, im Google-Maps-Suchergebnis,
in auf Google Maps basierenden Navigations-
systemen, in die Google-Datenbank nutzenden
Informationssystemen und Apps sowie in den
drei Maps-Ergebnissen im Google-Suchergeb-
nis zu ,Stadt Fachbereich”. Es gibt beinahe
kein Vorbeikommen an der Kundenbewertung
auf Google. Dariiber hinaus ist diese Form der
Bewertung sehr plakativ, da vor allem die ver-
gebenen Sterne ins Auge springen. Aullerdem
kann jeder eine Bewertung abgeben, der iiber
ein registriertes Google-Konto verfiigt. Des-
halb ist es enorm wichtig fiir die AuBendar-
stellung, sich aktiv mit den Bewertungen aus-
einanderzusetzen.

Kinnen negative Bewertungen einfach so ge-
ldscht werden? Auch hier eine kurze Antwort:
Nein! Dies ist nur der Fall, wenn es sich bei der
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Bewertung um eine Schméhkritik handelt,
somit die Person unverhiltnismiRBig in den
Vordergrund riickt und nicht die erbrachte
Leistung. Das kann beim Google-Support ein-
gebracht werden, und dieser wird eine erste
Einschétzung abgeben, wie aussichtsreich
ein Laschantrag ist. In seltenen Fillen kann
erfolgreich nachgewiesen werden, dass es
sich um rein subjektive Bewertungen handelt
und nicht um Tatsachenbehauptungen. Juris-
tisch ist die Grenze zwischen diesen beiden
Polen oftmals sehr schwierig nachzuweisen.
Auch obszone, rassistische, vulgire und be-
leidigende Inhalte werden von Google des Of-
teren gel6scht, wenn diese als solche gekenn-
zeichnet werden.

Prozess des Reputationsmanagements

Aus diesem Grund ist ein professionelles On-
line-Reputationsmanagement unverzichtbar.
Dieser Terminus bezeichnet die Uberwa-
chung und Beeinflussung des Rufs einer Per-
son, eines Unternechmens oder eines Produk-
tes in den digitalen Weiten des Internets.

Die eigene Reputation aufzubauen und zu
schiitzen ist kein einmaliger Prozess, son-
dern muss kontinuierlich betrieben und
iiberwacht werden. Im ersten Schritt reicht
es, auf den géngigsten Online-Portalen nach
dem Firmen- oder Personennamen zu suchen
und die Ergebnisse zu analysieren. Wenn es
zu rufschidigenden Ergebnissen kommt,
sollte proaktiv gegengesteuert werden und
zwar mit einer Vielzahl an positiven Inhalten.
So kann es gelingen, die negativen Nachrich-
ten oder Verleumdungen in den Suchergeb-
nissen nach hinten fallen zu lassen. Es gilt
dasselbe Prinzip wie vorher: Was nicht auf
den ersten zwei Suchseiten auf Google er-
scheint, wird selten gefunden.

‘Wenn es auf Bewertungsseiten zu ungerecht-
fertigten Negativeintrigen kommt, muss dies
genauer analysiert werden. Ist hier vielleicht
die Konkurrenz am Werk? Vielleicht sogar
mit mehreren Fake-Profilen? Auch hier.muss /
mit dem Google-Support Kontakt aufgénom-
men werden. Man kann jedoch aktiv fiir noch
mehr positive Rezensionen seiner Commu-
nity sorgen, die die Auswirkungen der Nega-
tivbewertung massiv eingrenzen.

Digitales Reputationsmanagement kann in
unterschiedlichen Situationen und Phasen
zum Einsatz kommen. Es kann einerseits pro-
phylaktisch eingesetzt werden, indem bereits
im Vorfeld risikobehaftete Themen des Unter-
nehmens dementsprechend entschirft wer-
den, sodass es gar nicht erst zu einer Negativ-
presse oder negativen Bewertungen kommt.
Dariiber hinaus wird das Unternehmen lau-
fend einem ,Reputations-Screening" unterzo-
gen; auf Google, in den sozialen Medien und

in der Presse, um beim ersten Anflug von ne-
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gativen Elementen Strategien zum Einsatz zu
bringen, die der Negativitit den Wind aus den
Segeln nimmt. Selbst wenn bereits ein Shit-
storm in den sozialen Medien im Gange ist,
kann man besser und schlechter auf diese He-
rausforderung reagieren. In den meisten Fil-
len reicht es, rational zu bleiben, sachlich zu
argumentieren und aktiv Hilfe anzubieten.

Best-Practice-Beispiel WWF

Vor ein paar Jahren wurde der World Wildlife
Fund (WWF) mit einem Shitstorm konfron-
tiert, der noch weitaus schlimmer hitte sein
kénnen, wenn nicht Vorkehrungen getroffen
worden wiren. In einer TV-Dokumentation
wurde dem WWF Greenwashing vorgewor-
fen. Die kritische und provokante Reportage
verteilte und bewarb der WWF selbst in der
Community. So konnte niemand behaupten,
dass man etwas vertuschen wollte. Zeitgleich
mit der Ausstrahlung wurden die Social-Me-
dia-Kandle genauestens beiugt und entspre-
chende Antworten auf Fragen vorformuliert,
die die Gemiiter der Community wieder beru-
higen konnten. Auf der eigenen Website
wurde ein FAQ-Bereich installiert. Somit
konnte der WWF diese herausfordernde Situ-
ation meistern und in der Community sogar
noch Vertrauen aufbauen.

So etwas funktioniert jedoch nur mit einer
professionellen Vorbereitung und fundiertem
Wissen im Bereich Reputationsmanagement.
Wer die Experten nicht im eigenen Haus hat,
kann das professionelle Reputationsmanage-
ment auf die Marketing-Agentur seines Ver-
trauens outsourcen.

Profis auf diesem Sektor wissen, dass Versu-
che, Seiten- oder Forenbetreiber dazu zu brin-
gen, negative Inhalte zu 16schen, den gegen-
teiligen Effekt bewirken konnen. Dieses

Phinomen nennt sich ,,Streisand-Effekt”, Der '

Begriff bezeichnet den Vorgang, wenn der

Versuch des Unterdriickens eines Negativhei-

trages zum Verstarken der Bekanntheit eben-
. jener unliebsamen Nachricht fiihrt.

Fazit

Niemand kommt heutzutage am digitalen Re-
putationsmanagement vorbei. Der Auftritt
und der Ruf in der digitalen Welt sind enorm
wichtig und werden in Zukunft immer wichti-
ger, wenn man Kunden gewinnen méchte.

Je bekannter die Marke, desto gré@er ist die
Gefahr eines Shitstorms oder von Negativbei-
tragen, die dem Ansehen des Unternehmens
oder der Person nachhaltig Schaden zufiigen
kénnen. Deshalb muss hier unbedingt profes-
sionell und proaktiv gegengesteuert werden.

Claudio Catrini ist einer der fiihrenden digitalen
Unternehmensberater innerhalb der DACH-Region.
www.claudio-catrini.de

gl

Zum Weiterlesen

Buchtipp: Lokal digital
unschlagbar

Wie Sie [hr Unternehmen mit
digitalem Marketing vor Ort
an die Spitze fiihren: Im Buch
»Lokal digital unschlagbar® von
Patrick Hiinemohr, erschienen
im Greven Verlag Koln, geht es
um den digitalen Erfolg lokaler
Unternehmen. Unternehmen,
die Kunden in der Region ei-
gentlich kennen miissten, aber
online nicht hinreichend pra-
sent sind, um in deren digita-
lemn Leben stattzufinden.

Die Erkenntnisse aus Hun-
derten Vortrdgen und Prasen-
tationen des Autors Patrick
Hiinemohr und Erfahrungen
aus mehr als 5.000 Digital-
projekten der Kolner Greven
Unternehmensgruppe werden
in diesem Buch als integrierte
Handlungsanleitung zur Stir-
kung der Zukunftsfahigkeit
von Unternehmen vor Ort vor-
gestellt.

Wie erstelle ich eine gute Web-
site? Wie schaffe ich es auf die
erste Seite bei Google? Wie
bekomme ich gute Bewertun-
gen im Internet? Was kann ich
gegen cine schlechte Bewer-
tung tun? Wie kann ich meinen
Umsatz mit Online-Marketing
steigern?: Diese und weitere
Themen werden im Buch be-
handelt.

Zu vielen Erliuterungen pra-

sentiert der Autor passende
Fallbeispiele aus real existie-
renden Unternehmen, zahlrei-
che Expertentipps in oranger
Signalfarbe verdeutlichen die
Quintessenz. Am Ende jedes
Kapitels verweisen QR-Codes
auf weiterfithrende Links und

Quellen.

Patrick Hiinemohr: Lokal digital

unschlagbar, Greven Verlag 2020,
S—

256 Seiten, 20 Euro
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