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® Umgang mit (negativen)
Bewertungen




Negative Bewertungen sind
unvermeidlich

Etsy
@ »,sonnenbrille ist defekt - nicht durchsichtig!*

eBay
, Ware war OK, Bin aber schon freundlicher fUr
mein Geld empfangen worden

” I Antwort — Sorry, Kaffee gibts nur bei Abholung..."

g Amazon
,Ilch warte schon fast 2.wochen auf das teill*
Antwort: ,,KEIN WUNDER! Denn wir warten
schon fast 3 Wochen auf das Geld Du
Knaller!*

Quelle: Beispiele von Bewertungen auf Amazon, eBay und Etsy
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Grunde fUr negative Bewertungen

. . Qualitatsprobleme,
Produkt / Dienstleistung ——— Unvolisténdige Beschreibung

Schwer greifbares Produkt

‘ a4 ; Darstellungsproblem
. Lieferkette > Versandprobleme
o0 Herstellerprobleme
?' ~ Schlechte Erreichbarkeit
o Support > Umstandliche Rickabwicklung
@ Ungeschultes Personal
~ Plattform im Vordergrund statt Handler
H Verkaufsplattform ~ Bewertungssystem problematisch
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Wo Bewertungen abgegeben
werden, beeinflusst auch das Wie

Durchschnittliche
Positive Bewertungen Amazon.de e 95%

pro Nutzer
Shopauskunft e 920%
Yelp Q 75%

Quelle: Handlerauswertung 2016, Trustami GmbH, Datengrundiage ca. 50.000 Handler-Accounts
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Negative Bewertung sind nichf
unbedingt schlecht

4-Sterne sind genug
Mindestens 4-Sterne sind
notwendig, damit (94%) Kunden
kaufen. 1-10% negative
Bewertungen sind kein Problem

Richtiger Umgang
erhoht Kundenbindung

Schafft zusatzliches Vertrauen
beim Kunden und hat eine
Signalwirkung fur alle anderen

Negative Bewertungen starken Glaubwurdigkeit
Glaubwurdigkeit von 97-99% gegenuber 100% wird oft als hdher
empfunden

Quelle: Brightlocal 2015, Local Consumer Review Survey | Trustami GmbH, Kundenumfrage 2017
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Unfaire negative Bewertungen

Merkmale Mogliche Grunde
Unwahr und fehlende Produktbeschreibung nicht
Argumente gelesen

Beleidigende Aussagen Produkt anders als

vorgesehen verwendet

Falscher Adressat

Bewertung von Umstanden
Fehlende sachliche auf die der Handler keinen
Darstellung Einfluss hat

Druckmittel gegenUber dem
Handler
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Unfaire negative Bewertungen

95% aller 5% von

Handler Konkurrenz
haben schon eine unfaire und sind Fake-
Bewertung erhalten Bewertungen

75% durch 50% wegen

Kundenverschulden Paketzustellung
und umfassen falsche Bestellungen und sind eigentlich nicht an
oder Bedienfehler den Handler adressiert

Quelle: Handlerbund 2017, Unfaire Kundenbewertungen im Online-Handel
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/wel Arten von Bewertungen

Tatsachenbehauptung Werturieil

Bezieht sich auf objektive Subjektive MeinungsauBerungen,

Umstande in der Wirklichkeit, sind begrenzt nachweisbar und

die nachweisbar sind. kdnnen schwer angefochten
werden.

Schmdhkritik: Meinungs@uBerung, die
darauf abzielt, den Verkdufer zu
diffamieren, herabzusetzen und zu
beleidigen. ,ldiot" oder ,,BetrOger*

Pauschalbehauptung: Stark
subjektiv gepragter Kommentar
gilt als Werturtell. ,,Ramschladen*
oder ,,schlechtes Angebot”
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Bewertung loschen lassen

Die Entscheidung daruber, ob eine Bewertung geloscht
werden kann, beruht oft auf Feinheiten in der Formulierung.

Praxisbeispiel ,,1 von 5: Miserabler Service von X Computersysteme, Kundenfreundlich ist
anders!* Das Gericht stellte fest, dass es sich bei der Aussage ,,miserabler Service" nicht um
eine Tatsachenbehauptung, sondern um eine MeinungsduBBerung handelt.

Bewertung ist zuldssig

Praxisbeispiel ,,VORSICHT!!!I beide Steuergerdte defekt Vorsicht lieber woanders kaufen!*
Das Gericht entschied, ein Kaufer dUrfe zwar niederschreiben, wenn die Ware tatsdchlich
defekt sei, aber nicht vor dem Verkdufer warnen.

Bewertung ist NICHT zulassig
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Was sollte man tun und was nicht

Zeit nehmen und lanorieren
vorbereiten A J

Auf Feedback

eingehen A Personlich nehmen

Offentliche

o Kontakt aufnehmen Schlammschlacht
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Wie reagieren Handler auf unfaire
Bewertungen

71%
66% Kunde

Offentlich Kontaktieren
Kommentieren

16%

Loschung beantragen 6%
Sonstige MalBnahmen
(Erstattung, Kundensperrung, 5%
Rechtliche Mittel) Keine MalRnahmen

Quelle: Handlerbund 2017, Unfaire Kundenbewertungen im Online-Handel
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Beispiel Vapiano

Eine Raupe im Essen
kann fur Frische stehen.

i 1l Gefalit mir B Nachricht senden ===

Info SPEISEKARTE Fotos Mehr ~

Vapiano

Liebe Vapiano Fans

Kunden-Feedback:

,Bel Vapiano war’s
eigentlich immer recht
nett....bis gestern....leider
fehlt mir fUr Salat bei euch
in nGchster Zeit erstmal
die Motivation!!!*

heute hat ein Fan bei uns ein Smartphone-Video gepostet. In den
Hauptrolien: Ein Salat und eine Raupe. Man kénnte dies als Beleg fur die
Frische unserer Salate sehen. Wir nehmen dies aber im Gegenteil sehr,
sehr ernst. So etwas darf bei uns nicht passieren! Wir haben einen sehr
hohen Qualitadtsanspruch und darum wollen wir diesen Vorfall klaren
Derzeit versuchen wir, mit dem Gast in Kontakt zu kommen, um zu kidren
wo genau und zu welcher Zeit das Video aufgenommen wurde. Und
natiirlich, um uns zu entschuldigen! Alle unsere Systeme zielen darauf ab
dass unsere Speisen nicht nur frisch und lecker, sondern auch absolut
tadellos sind

Liebe GriRe
Euer Vapiano Team

Gefalit mi B Kommentierer Teilen

0:00/0:12 <
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Bewertungsmanagement

1 RegelmaBiges
. Monitoring von
Uberwachen von
Bewertungen Bewertungen
Prozess- 4 2 .
Vorbereitung
verbesserungen Lernen aus auf Kontaktdaten
& Bewertungen Bewertungen Ansprechpartner
Produkt- Wissensdatenbank
verbesserung FAQ
3
Zeitnah Antworten RBeakﬁ°t“ auf
oder Léschung eweriung
beantragen
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Fazit — Umgang mit negativen
Bewertungen

Negative Bewertungen sind kaum zu vermeiden
Negative Bewertungen sind nicht unbedingt schlecht
Negative Bewertungen sollten nicht ignoriert werden
Art der negativen Bewertung beurteilen
Grund fUr negative Bewertung analysieren
Die richtige Reaktion auf negative Bewertung sollte wohluberlegt sein
Unfaire Bewertungen kdnnen Sie Loschen lassen
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Dr. Jonas Repschlager
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info@trustami.com
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