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SERIE

New Marketing
Vom Handwerker zum Kundenversteher

#1 - Kundengewinnung: neue Spielregeln
#2 - Website: Basis fir gute Kundenkontakte
#3 - Messengerdienste
#4 - Suchmaschinenmarketing:

Google & Co. optimal verstehen und nutzen
#5 - Social Media: welche Plattform sich fiir
welche Zielgruppen und Zwecke eignet
#6 - Storytelling: mit Emotionen und
Expertenwissen {iberzeugen
#7 -Targeting: dem Kunden auf der Spur
48 - Bewertungsportale: im Urteil der Kunden
49 - Customer Centricity: vom klassischen CRM

bis zur Marketingautomation
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kostet uns zehn

pote{nzielle e
Neukunden.«

o
Friseurmeisterin stefanie Linn-Dietze
und Ehemann Alexander Dietze nehmen

Bewerlungsporta\e sehrernst.
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NEW MARKETING

SECHS, setzen!

Handwerker miissen sich im Netz von Kunden benoten lassen.

Ob sie wollen oder nicht. Solche Bewertungsportale sind fiir
potenzielle Kunden inzwischen eines der wichtigsten Auswahl-
kriterien bei der Handwerkersuche. Doch wie genau funktionieren
diese Portale? Wie kann man Online-Benotungen nutzen? Und wie
steigt man am besten in aktives Reputations-Management ein?

Autorin Sarah Sommer Fotografen Tim Wegner, Christian Hiiller

Alexander Dietze macht keine halben Sa-
chen. Als er im Jahr 2013 gemeinsam mit
seiner Frau, Friseurmeisterin Stefanie
Linn-Dietze, entschied, aus einem kleinen

" Friseursalon in Gieflen eine professionell

aufgestellte Friseur-Kette zu machen, ging
er das Projekt daher systematisch an. , Ich
habe mir erst einmal genau angeschaut,
wie potenzielle Kunden heute nach einem
neuen Friseur suchen und worauf sie da-
bei Wert legen“, berichtet Dietze.

Seine Antwort lautet kurz und knapp:
Kunden suchen heute online nach Dienst-
leistern wie Friseuren und anderen Hand-
werkern. Dabei verlassen sie sich vor allem
auf Bewertungen und Erfahrungsberichte
anderer Kunden. Eine reprisentative Um-
frage des Niirnberger Marktforschungsins-
tituts GfK im Auftrag des Kélner Lokalmar-
keting-Dienstleisters Greven Medien aus
dem vergangenen Jahr zeigt, wie wichtig
Bewertungsportale im Internet heute fiir
den Geschiftserfolg sind: Mehr als 66 Pro-
zent der Bundesbiirger erkundigen sich vor

Bewertungen werden
immer wichtiger

Kundenbewertungen sind schon heute
ausschlaggebend fiir die konkrete
Kaufentscheidung potenzieller Kunden.
Fiir jiingere Zielgruppen sind Bewer-
tungsportale ein ganz alltdglicher Weg,
um sich iiber Unternehmen, Produkte und
Dienstleistungen zu informieren.

66,4 %

aller Bundesbiirger erkundigen sich vor
einer verbindlichen Kaufentscheidung
zunachst nach Bewertungen im Internet.

31,9%

der Konsumenten geben an, dass Bewertungen
ihre Kaufentscheidung deutlich beeinflussen.

52,2 %

der 20 bis 39-Jahrigen werfen haufig einen
Blick in Bewertungsportale.

Quelle: GfK-Studie im Auftrag von Greven Medien 2017
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einer Kaufentscheidung zunichst nach den
Online-Bewertungen.

Erst nachdem sie nach anderen Mei-
nungen und Kommentaren im Netz ge-
sucht haben, klicken sich potenzielle
Kunden durch bis zur eigentlichen Home-
page (57,9 %), kontaktieren das Unter-
nehmen telefonisch, per E-Mail oder per-
sonlich (34,5 %) oder suchen nach der
Prisenz des Unternehmens in sozialen
Netzwerken (11,3 %).

CUSTOMER JOURNEY ENTSCHEIDET

Der Eindruck, den sie bei diesem im Mar-
ketingsprech als ,,customer journey“ be-
zeichneten Weg bis zur Kaufentschei-
dung vom Unternehmen gewinnen,
entscheidet heute iiber Erfolg und Miss-
erfolg im Neugeschift. Die Bedeutung
klassischer Mund-zu-Mund-Propaganda
nimmt ab — denn selbst wer eine direkte
Empfehlung von Freunden bekommt,
checkt meist online noch einmal, ob sich
die Erfahrungen anderer Kunden mit die-
ser Empfehlung decken. ,Diese Entwick-
lung verunsichert viele Unternehmer®,
weifl Lokalmarketing-Anbieter Patrick
Hiinemohr von Greven Medien aus Bera-
tungsgespriachen. Die Vorbehalte: Sind
diese Bewertungsportale tiberhaupt seri-
6s? Da macht mich doch nur der >
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»Durch die Pro-

Google sind
schlechte Re-

zensionen zum

Geschéiftsrisiko

geworden.«

Carsten Gulden, Fachanwalt fiir Medienrecht
in der Mainzer Kanzlej Gulden Rttger,

Konkurrent schlecht! Oder: Sind das
nicht sowieso alles Fake-Bewertungen?
»Vor allem dije Angst vor schlechten Be-
wertungen, die den Ruf des Unterneh-
mens nachhaltig beschidigen konnten,

ist weit verbreitet, sagt Hiinemohr. //
%

NICHT OHNE RiSIKO

Nicht ganz zu Unrecht, gibt Friseur-Un-
ternehmer Dietze zu bedenken. ,Eine
gute Bewertung bringt einen neuen Kun-
den. Eine schlechte Bewertung kostet uns
zehn potenzielle Neukunden®, fasst er
seine Erfahrungen zZusammen. ,Das jist
nicht nur so dahergeredet, dag merken
Wir ganz handfest am Neukundenzy-
lauf.“ Wenn ejn oder zwei Wochen lang
plétzlich deutlich weniger Kunden kom-
men, stecke fast immer eine schlechte
Onh'ne-Bewertung dahinter.,

Dietze kann den Zusarnmenhang
Zwischen digitalen Kunden-Kommenta-
ren und realem Neugeschiift im Laden so
genau benennen, weij] er Online-Bewer-
tungsportale als Instrument fiir Marke-
ting und Vertrieb einsetzt und laufend

BETRIEB & MANAGEMENT

analysiert, was dje Kunden des Friseur-
salons online sagen. Das sei aufwindig,
aber wichtig: ,Man steht online im direk-
ten Vergleich mit etablierten groRen und
kleinen Wettbewerbern. Und nahezu al-
les, was im Salon passiert, ist transpa-
rent.“ Zweite Erkenntnis: »Online-Bewer-
tung ist nicht gleich Online-Bewertung“,
konstatiert Dietze, Da sind zum einen die
»Giganten“ der Online-Welt, an denen
man ihrer enormen Reichweite wegen
nicht vorbeikommt- Die Suchmaschine
Google und Social-Media-Portale wie Face-
book. Beide Konzerne bieten eigene Be-
wertungsfunktionen fiir Unternehmen
an. Das Prinzip: Notenvergabe via Bewer-
tungs-,Sternchen“ und die Méglichkeit,
einen Kommentar zy hinterlassen,

GOOGLE PRAGT DEN ERSTEN EINDRUCK
Wiéhrend Firmen sich bei Facebook ent-
scheiden kénnen, ob sje dort prisent sein
und sich bewerten lassen wollen, Ilisst
Suchmaschinen-Platzhirsch Google Unter-
nehmen gar keine Wahl. Aus 6ffentlichen
Verzeichnissen und den Daten anderer Por-
tale sucht sich der Google-Algorithmus In-
formationen iiber Jedes Unternehmen zu-
Sammen, verlinkt es auf Google-Maps und
stellt vollautomatisch ein Firmenprofil in-
Klusive Angaben 7y Standort, Offnungszei-
ten und einem Uberblick iiber eigene und
externe Bewertungen ays den verschie-
densten Online-Quellen Zusammen.

Dieses Google-My-Business-ProﬁI in-
Kklusive Bewertungen ist meist das erste,
das Kunden bei der Suche nach einem Unp-
ternehmen begegnet. Denn es wird pro-
minent direkt neben den ersten Sucher-
gebnissen Présentiert, »Google treibt
diese Funktion seit etwa zwei Jahren sehr
stark voran*, sagt Karsten Gulden, Fach-
anwalt fiir Medienrecht der Mainzer
Kanzlei Gulden Réttger, die als eine der
ersten Adressen fiir Neue Medien gilt.
Gulden bekommt regelméRig Anrufe von
Handwerkern, dje rechtlich gegen ruf.
schidigende Bewertungen im Netz vorge-
hen wollen. ,Durch die Prominenz der
Rezensionen bej Google sind schlechte
Bewertungen zum echten Geschiftsrisiko
geworden®, stellt der Anwalt fest,

SCHLECHTE NOTEN LOSCHEN LASSEN

Wenn ihn aufgebrachte Unternehmer an-
rufen, hat er ejne gute Nachricht fiir sie:
Schlechte Bewertungen, dje objektiv be-
trachtet iibertfieben, ganz oder in Teilen
falsch oder gar vollstindig erfunden sind,
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und solche Bewertungen, die personlich
beleidigend sind, koénnen Unternehmer
16schen lassen. »Nach einigen Tagen oder
spitestens vier bis sechs Wochen, nach-
dem man rechtliche Schritte einleitet, jst
das Thema meistens erledigt, die Bewer-
tung geléscht,«

Die schlechte Nachricht: Ist ein Kun-
de tatsichlich mit einer Leistung nicht
zufrieden, hat der Handwerker einen
Fehler gemacht, sich unfreundlich ver-
halten, mangelhafte Ware geliefert oder
hat schlicht dje Chemie nicht gestimmt
Zwischen Handwerker und Kunde — dann
darf der Kunde das auch o6ffentlich so auf.
schreiben, anonym oder unter sei- >

Portale im Uberblick

Wenn Unternehmer ihren Firmennamen
bei Google eingeben, sind sie oft
iiberrascht, wie viele Bewertungen es fijr
ihren Betrieb auf unterschiedlichsten
Seiten gibt. Hier ein Gberblick der Portale.

Bewertungsportale fiir Kundenein-
schitzungen
Auf Portalen wie Yelp, Foursquare, Golocal,
wirsindhandwerk.de oder werkstattcheck.de be-
werten Kunden Unternehmen und Dienstleister
aller Art. Darum gehtesin diesem Beitrag.

1 Kundenbewenungsportale bzw.

Bewertungsportale fiir Mitarbeiter-

einschiitzungen
Auch die eigenen Mitarbeiter (und Ex-Mitarbei-
ter) bewerten Unternehmen. Gute Bewertungen
bei Portalen wie kununu.de, glassdoor.de,
jobvoting.de oder meinchef.de sind in Zeiten
des Fachkraftemangels sehr wichtig, um neue
Mitarbeiter zu finden. Aber auch potenzielle
Kunden kénnen abgeschreckt werden, wenn sie
bei ihrer Suche nach Handwerkern im Netz iber
schlechte Mitarbeiterbewertungen stolpern.

Auftragsvermittlungsportale
3 Diese Portale vermitteln Auftrége an

Handwerker, Freiberufler und andere
Dienstleister, Handwerksbetriebe kgnnen ihre
Produkte und Dienstleistungen direkt anbieten
und sich um konkrete Auftrige bewerben. Auch
diese Portale sind eine Quelle fiir Kundenbewer-
tungen: Nutzer des Portals kénnen Handwerker
nach getaner Arbeit bewerten. Bekannteste
Portale fiir Handwerker: myhammer.de und
blauarbeit.de

2 Arbeitgeberbewertungsponale bzw.




Marktiibersicht und Produktvergleich Unterschiede beim Reputations-Management

Bei der Vielzahl an Bewertungsportalen im Netz verliert man schnell den
iiberblick. Diese Online-Portale sollten Sie kennen - und wissen, welches

PORTALNAME

YELP
yelp.de

" GOLOCAL/
MEINUNGSMEISTER
golocal.de

FACEBOOK
BEWERTUNGEN
facebook.de

GOOGLE MY BUSI-
NESS/GOOGLE MAPS

¢ ART DES PORTALS

 Allgemeines Portal zur
i Bewertung von Dienst-
: leistern

Allgemeines Portal zur
i Bewertung von Dienst-
: |gistern

Social-Media-Plattform
¢ mit der Zusatzfunktion
 Firmen-Bewertung

Suchmaschine und Rou-

: ting-Plattform (Maps)

google.com/business mit Firmen-Bewertung

KENNSTDUEINEN /
WINLOCAL
kennstdueinen.de

PROVENEXPERT
provenexpert.com

WIRSINDHANDWERK

Allgemeines Portal zur
i Bewertung von Dienst-
: leistern

Meta-Portal: Sammelt

i Bewertungen von ande-
i ren Seiten/Quellen und

: aggregiert diese

Handwerker-Portal

wirsindhandwerk.de :

QIH QUALITAT IM
HANDWERK
gih.de
malertest.de
und weitere

HANDWERKER2018

Handwerker-Portal

Handwerker-Portal

handwerker2018.de

HOUZZ
houzz.de

WERKSTATTKENNER
werkstattkenner.de

Handwerker-Portal

Handwerker-Portal

. ZIELGRUPPE
: (Branche, Gewerk)

Dienstleister
i allgemein

-+ Dienstleister
: allgemein

: Unternehmen aller
{ Branchen

i Unternehmen aller
 Branchen

: Dienstleister
 allgemein

Selbststandige und
i Unternehmer

i Handwerker aller
: Gewerke

Handwerker aller
¢ Gewerke, Vorausset-
zung: Mitgliedschaft
in der jew. Innung

Sammelportal mit Da-
ten aus 23 verschie-
denen Fachportalen
:fiir einzelne Gewerke

¢ Dienstleister rund um

 Bau, Renovieren,
i Design und Wohnen

freie KfZ-Werkstatten

 ZUSATZDIENSTLEISTUNGEN

Uber den Dienstleister ,Meinungsmeister Vorlagen fiir
i Sammeln und Managen von Bewertungen; Marketing-
material; Einbindung auf Unternehmensseite usw.

Analyse-Tools; Facebook-Werbeanzeigen

Design-, Profilmanagement- und Analyse-Tools; Goog-
 le-Ads-Kampagnen

Vorlagen fiir Online- und Offline-Bewertungshdgen;
Einbindung Bewertungen auf Webseite und Anbin-
dung an Google MyBusiness-/Google Maps-Profil und
weitere Partner-Portale; Analyse-Tools

Rund 320 Partner-Portale; Vorlagen fiir Online-Umfra-
 gen; Bewertungs-Siegel zur Einbindung auf Webseite.
¢ Profilinhaber konnen entscheiden, welche Bewertun-
gen auf der Profilseite verdffentlicht werden

Unternehmensprofil mit Referenzgalerien und Stellen-
anzeigen; Bewertungs-Management, Profil-Einrich-

 tung; Telefonservice, Reklamationsmanagement. Be-

: wertungen werden vor Verffentlichung verifiziert

Bereitstelltung von Bewertungs-Postkarten und
Bewertungs-Online-Portal fiir Kunden; Auswertung
der Bewertungen; Erstellen von ,Giitesiegel” bei sehr
¢ guten und guten Bewertungen; kostenpflichtige
Werbematerialien

Keine Bewertung durch Kunden, sondern Bewertung
i durch Portal-Betreiber selbst nach Kriterien wie Qualifi- :
i kationen/Zertifizierungen/Jahresumsatz/Erfahrung

Projektmanagement, Prasentation von Projekten/Pro-
dukten; Online-Magazin und Community zu Bau- und
i Wohnthemen; Kontakt zu Fotografen

Bewertungen von Kunden, die ihre Identitat preisge-
ben, sich bereiterklaren, von der Werkstatt kontaktiert
¢ zu werden, werden hoher bewertet ; Google-Optimie-
i rung; Bewertungs-Siegel fiir Website :

Dienstleistungen der Portale kosten.

Teilen/Einbetten von Yelp-Bewertung auf eigener Web-
 seite; Mobile App

Geschiftsmodell dahintersteckt, und was die unterschiedlichen Online-

 KOSTEN

In Deutschland: derzeit nur kostenfreier

: Basis-Account méglich

Basis-Account frei, Premium-Account
 kostet / kostenpflichtige Anzeigen fiir
golocal.de und Partner-Portale

Account und Bewertungen kostenfrei;
Werbeanzeigen kostenpflichtig (ab 0,50

Dollar/Tag)

Account und Bewertungsmanagement
: kostenfrei; zusatzlich Angebot kosten-
: pflichtiger Werbeanzeigen

Kostenlose Basic-Version, kostenpflichti-
i ge ,Premium-Profile” und Gutschein-
Marketing-Aktionen Gber die Plattform

Kostenlose Basis-Version, kostenpflichti-
ge Zusatzdienstleistungen (ab 9 Euro bis
: 69 Euro/Monat)

Kostenloses Basisprofil, kostenpflichtige
i Premium-Accounts (29 Euro bis 99 Euro/
i Monat)

Jahrlicher Mitgliedsbeitrag (199 Euro);
ggf. Kosten fir zusétzliche Werbemateri-
: alien mit Siegel

Jahrlicher Mitgliedsbeitrag (100 Euro)

Kostenloses Basisprofil, kostenpflichtige
: Premium-Accounts, kostenpflichtige
i Werbeanzeigen, Premium-Accounts ab

£ 220 Euro im Monat
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Monatlicher Mitgliedsbeitrag
£(19,95 Euro)
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