Kundenbewertungen: 7 Tipps fur mehr
Kundenvertrauen

[xlin Zeiten, in denen das Internet immer sozialer wird, orientieren sich potentielle Kunden haufig

an Empfehlungen Anderer. Viele Online Shops setzen daher auf Kundenbewertungen und schaffen
so Vertrauen in Thren Shop bei Neukunden. Kundenbewertungen sind jedoch ein sensibles Thema,

das der Shopbetreiber als Marketinginstrument sehr ernst nehmen sollte. Lesen Sie hier, wie Sie
mit Shopbewertungen richtig umgehen

In den Medien gibt es regelmalSig einen Aufschrei wenn es um gefalschte Kundenbewertungen geht.
Die Verbraucher sind dadurch mittlerweile sensibilisiert und konnen eine echte Kundenbewertung
sehr gut von einer gefalschten unterscheiden. Setzen Sie auf Naturlichkeit und Ehrlichkeit. Lesen
Sie 7 Punkte wie Sie das Potential von Kundenbewertungen ausschopfen konnen:

1. Glaubwiirdigkeit der Bewertungen
Es gibt folgende Kriterien fur die Glaubwiirdigkeit eines Bewertungssystems:

Kundenmeinungen mussen echt sein und dafur muss der Anbieter geradestehen. So sollten
Meinungen durch eine zusatzliche E-Mailbestatigung aktiviert (Double Opt-in) und durch den Anbieter
auf Plausibilitat und Seriositat Uberpruft werden.

Auch negative Meinungen sollten ihren Weg in die Bewertung finden, denn nur positive Meldungen
erscheinen unglaubwirdig - niemand ist perfekt und Fehler sind menschlich.

Nehmen Sie Stellung zu eventuellen negativen Bewertungen und erklaren Sie das Problem. Versuchen
Sie sich nicht raus zu reden und gestehen Sie auch mal Fehler ein. Eine Entschuldigung wirkt oft
Wunder und gibt lhrem Shop eine Personlichkeit.

Der Einsatz eines neutralen externen Bewertungssystems erfreut sich daher im Vergleich zu
shopinternen Systemen zunehmender Beliebtheit.

2. Bewertungen richtig auswerten

Erhaltene Bewertungen mussen richtig ausgewertet werden konnen. Hierbei gilt es zu
unterscheiden zwischen losem Kundenfeedback, welches nur zur eigenen Prozessoptimierung
verwendet werden kann, und “echten” Bewertungen mit direktem Kundenbezug, die analysiert und
bearbeitet werden mussen.

Viele Bewertungssysteme sind eindimensional ausgelegt, was eine fur den Shopbetreiber
aussagekraftige Analyse oft erschwert. Besser ist, wenn mehrere Kriterien - wie beispielsweise
Lieferzeit, Qualitat der Ware, Kundenservice usw. - vom Online-Kaufer bewertet werden konnen.
Dadurch wird eine zielgerichtete Optimierung der eigenen Prozesse im Shop wesentlich vereinfacht.

Zudem nutzlich sind Erinnerungsfunktionen wie beispielsweise E-Mail Alerts oder eine RSS-
Funktionalitat, die den Shopbetreiber automatisch an neu erhaltene Bewertungen erinnern.

3. Bewertungen zur Shop-Optimierung nutzen

Binden Sie Ihre Kunden mit in die Optimierung Ihres Shops ein, denn die besten Ideen kommen
oftmals aus der Community. Sammeln Sie Ideen Ihrer Kunden und wagen Sie ab, was man davon
wirklich verbessern kann.

Durch Kundenbewertungen lassen sich beispielsweise problemlos Fehler in Threr Website oder im
Bestellprozess aufdecken, die Ihnen vielleicht gar nicht aufgefallen sind. Thren Kundenservice
verbessern Sie oftmals allein schon dadurch, dass Sie sich mit dem Kundenfeedback
auseinandersetzen und entsprechend darauf reagieren. Fehler bei einem Drittanbieter - bspw.
IThrem Versandpartner - konnen durch Kundenfeedback einfach und effizient aufgedeckt werden.
Ahnlich verhalt es sich mit Threm Produktangebot. Wenn negative Produktbewertungen zu einem
bestimmten Artikel auftauchen, konnte ein Gesprach mit dem Lieferanten sinnvoll sein.

4. Spezialfall: Negative Bewertungen
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Einige Shopbetreiber scheuen vor dem Einsatz eines Bewertungstools oftmals zuruck, da sie Angst
vor negativem Feedback haben. Vorher sollte man sich jedoch die Frage stellen, was man unter
negativer Kritik eigentlich zu verstehen hat. Sie sollten unterscheiden zwischen berechtigter
konstruktiver Kritik sowie unberechtigter Kritik, Spam oder dem Fall, dass sich jemand im Ton
vergreift. Auf konstruktive Kundenmeinungen sollte man eigentlich immer antworten: Eine sachliche
und freundliche Reaktion ist dabei selbstverstandlich. Dabei sollte man nicht alle Fehler von sich
weisen, sondern den Sachverhalt oder das Problem erlautern. Durch eine professionelle Reaktion
kann man oftmals Kritik recht schnell entkraften. Fiir gemachte Fehler sollten sich Online-Handler
naturlich auch nicht zu Schade sein eine Entschuldigung auszusprechen und den Fehler zu
korrigieren, Irren ist schliefSlich menschlich und gibt dem Shop eine personliche Note.

Wenn Sie als Shopbetreiber Thre Kunden ernst nehmen und ihnen dies auch durch ein
professionelles Beschwerdemanagement signalisieren, konnen sich so manche Probleme schon nach
zwei bis drei Tagen nach der Bewertungsabgabe von selber losen. Denn Probleme beziiglich der
Lieferung oder der Usability im Shop, sind oftmals durch den Erhalt eines tollen Produktes schnell
vergessen.

Dies unterstreicht auch die Studie “Eine Entschuldigung sagt mehr als jeder Gutschein”. Sie besagt,
dass eine personliche Entschuldigung bei 44 Prozent der eBay-Kunden, die eine schlechte
Bewertungen abgegeben haben, eine Korrektur der Bewertung hervorgerufen hat. Hingegen hatten
bei Vergabe eines 5-Euro Gutscheins - gleichsam als monetares Trostpflaster - nur 22 Prozent ihre
Bewertung korrigiert.

5. Bewertungen als Marketingtool nutzen

Nachdem die Bewertungen analysiert und zur Verbesserung des eigenen Kundenservices eingesetzt
wurden, bietet es sich natiirlich auch an mit den erhaltenen Bewertungen zu werben. Denn das
Prinzip der Testimonials und Empfehlungen hat sich die letzten Jahren auch im Online-Handel
bewahrt.

Die meisten Kundenbewertungssysteme bieten die Veroffentlichung von Kunden-Feedback im
Online-Shop direkt in Form eines Widgets an. Dies hat den grofSen Vorteil, dass Neukunden bereits
beim ersten Besuch des Shops die Meinungen anderer Kaufer wahrnehmen. Der Neukunde kennt
Thren Shop nicht und ist in der Regel froh, dass andere Kunden problemlos in Threm Shop eingekauft
haben. Platzieren Sie die Bewertungen somit auf den Einstiegsseiten ihres Shops. Dies muss nicht
nur die Startseite sein. Viele Besucher kommen zum Beispiel hoffentlich auch uber Google direkt auf
Thre Produktdetailseiten.

Das Bewertungswidget kann auch weitere Marketingkanale positiv unterstiitzen. Bei einer Banner
Kampagne kann man das Widget einblenden, oder auch offline in einer Printanzeige. Dabei sollte
beachtet werden, dass naturlich nur echte, auffindbare Bewertungen genutzt werden.

Geheimtipp: Das offentliche Kommentieren negativer Bewertungen zeigt IThren Kunden, dass Sie
sich mit den Problemfallen in Threm Shop auseinandersetzen. Dementsprechend konnen negative
Bewertungen schnell auch einen positiven Effekt erlangen. Zumal null negative Bewertungen
so.waeso den meisten Online-Kaufern als unwahrscheinlich erscheinen und somit das Vertrauen
mindern.

6. Bewertungen in Google Shopping und Google Adwords einbinden

Google legt groflen Wert auf die Qualitat der Suchergebnisse und zieht logischerweise seit einiger
Zeit Bewertungen verschiedener Quellen zu Rate. Die Handlerbewertungen erscheinen in der
Google Shopping Suche und in Google Adwords Anzeigen. Ein Shop, der diese Kanale nutzt, kann
sich mit Bewertungen einen Wettbewerbsvorteil verschaffen. Wie Sie mit Bewertungen Thre Google
Adwords Performance verbessern konnen, erfahren Sie hier. Einen Einblick in den Nutzen von
Shopbewertungen bei der Google Shopping Suche finden Sie hier.

7. Kunden zu Fans machen


https://shopbetreiber-blog.de/2010/02/19/kundenbewertung-entschuldigung-gutschein/
http://www.shopbetreiber-blog.de/wp-content/uploads/sites/2/2011/07/Bewertung-entschuldigung.png
http://www.shopbetreiber-blog.de/wp-content/uploads/sites/2/2011/07/Deutsche-Internet-Apotheke1.png
http://www.shopbetreiber-blog.de/2011/03/29/mit-haendlerbewertungen-adwords-anzeigen-verbessern-2/
http://www.shopbetreiber-blog.de/2011/06/21/google-shopping-optimierung/

Aktives Beschwerdemanagement macht aus unzufriedenen Kunden oftmals einen wiederkehrenden
Besucher und im besten Fall einen treuen Stammkunden. Denn Kunden, die sich mit ihrer Kritik
ernst genommen futhlen, sind Thnen gegenuber anschlieSend meist sehr positiv eingestellt und
entwickeln haufig sogar eigene Verbesserungideen.

In Zeiten von Web3.0 und Social Media sollte jedem klar sein, dass der Kunde von seinem
Mitspracherecht Gebrauch machen mochte - ob der Shopbetreiber es mochte oder nicht. Also sollte
der Shopbetreiber dem Kunden die Moglichkeit geben dies an zentraler Stelle zu tun, bevor er es an
anderer Stelle moglicherweise unkontrolliert geschieht. Hier sei an das im
Marketingsprachgebrauch als Beschwerdeparadoxon bezeichnete Phanomen erwahnt: Das
Beschwerdeparadoxon sagt aus, dass Kunden, deren Beschwerde zu ihrer Zufriedenheit bearbeitet
wurde, sogar zufriedener sind als solche Kunden, die keinen Anlass zur Beschwerde hatten. Wenn
Sie Beschwerden zulassen, verlieren Sie den Kunden nicht und konnen bei gutem
Beschwerdemanagement sogar einen Stammkunden hinzugewinnen.

Dazu gehoren sicherlich auch Kanale wie Twitter und Facebook. Sicher gab es schon einen Kunden
der sich dort positiv oder negativ uber ihren Shop geaulSert hat, soviel ist sicher. Ein Twitter-Profil
und eine Facebook-Fanpage sollten also zur Standard-Ausrustung gehoren und machen am Ende des
Tages gar nicht soviel Aufwand wie von vielen befurchtet.

Lesen Sie bitte auch den aktuellen Artikel zur Einbindung von Shopbewertungen in Google Adwords
Anzeigen!
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