AUTOHAUS

BEWERTUNGSPORTALE

Zeigt her eure
Bewertungen!

Wie Automobilhandler Online-Kundenbewertungen nutzen kénnen,
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| Seridse Autohaus-Bewertungen,
| denen Sle vertraven kinnen,

| Bothven Sie guten et m brer Enptentiny

um Vertrauen aufzubauen und Kunden zu tiberzeugen.

b Biicher, Restaurants, Hotels,
|| Arbeitgeber, Arzte, Professoren
" oder Autohiuser: Die gute alte
und immer schon wirksame Mundpropa-
ganda entwickelt sich im Internet-Zeital-
ter zu einem immer wichtigeren Marke-
tinginstrument. So gibt es kaum noch ein
Hotel, das nicht zu Kundenbewertungen
auf holidaycheck.de, tripadvisor.de oder
booking.com einlddt und mit positiven
Bewertungen auch wirbt. Kein Wunder:
Kundenbewertungen helfen in dem Maf,
Vertrauen aufzubauen und Kunden zu
iiberzeugen wie klassische Werbung an
Glaubwiirdigkeit verliert.

Dabei gibt es zum Mut, sich 6ffentlich
von seinen Kunden bewerten zu lassen,
keine Alternative: Egal ob Unternehmen
sich bewerten lassen wollen oder nicht, sie
werden bereits auf Plattformen bewertet,
von denen sie oft gar nichts wissen. Um z.
B. den Bewertungen von Autohéusern auf
die Spur zu kommen, reicht héufig schon
die einfache Google-Eingabe ,,Bewertung
Autohaus/Werkstatt ... in ...“. Dabei ist es
irrelevant, ob Bewertungen ,,gerecht“ oder
nachvollziehbar sind. Da die Handlersu-
che meistens bei Google beginnt, werden
diese Kundenbewertungen im organi-
schen Google-Ranking in aller Regel weit
nach oben ,gespiilt“ und gewinnen von
daher eine signifikant zunehmende Rele-
vanz fiir die Wahl des Fahrzeugs, Auto-
hauses und/oder der Werkstatt. Schon
weil das zunehmende Angebot an Bewer-
tungsplattformen wohl die Bedeutung von
Online-Kundenbewertungen nach oben
treibt, sollten sich Autohduser mit diesem
Thema aktiv auseinandersetzen.

Auswirkungen auf die Wahl von
Autos, Autohausern und Werkstatten
Grundsitzlich signalisieren Bewertungen
Wertschitzung. Im Zuge dessen erhoht
sich bei den Kunden sowohl das Vertrauen
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als auch die Kaufwahrscheinlichkeit. So
lesen laut unserer reprisentativen Studie
bei 1.026 Autokiufern in Deutschland
mittlerweile 38 % der Neu- und Gebraucht-
wagenkdufer Bewertungen anderer Kun-
den im Internet. Bei Jiingeren (bis 30 Jahre)
liegt dieser Anteil sogar bei 50,1 %. Auch
Frauen orientieren sich beim Autokauf
bzw. der Wahl des Autohauses mit 44,2 %
tiberdurchschnittlich stark an Online-Kun-
denbewertungen. Dazu passend vertrauen
Autokiufer mit 61,5 % zuallererst Empfeh-
lungen von Freunden bzw. Bekannten.
Dann folgen mit 38 % die Beratung durch
den Verkaufer und Bewertungen anderer
Kunden im Internet (26,6 %). Da Empfeh-
lungen durch Freunde und Bekannte sowie
Online-Bewertungen anderer Kunden in
die gleiche Richtung gehen, kommt Kun-
denbewertungen bei der Wahl des Autos
bzw. Autohauses mittlerweile wohl eine
erfolgsentscheidende Bedeutung zu.

Dabei werden Autohduser, die Bewer-
tungen anderer Kunden anbieten, v. a. von
den nachriickenden jiingeren Kunden mit
einem Vertrauensbonus belohnt. Diese Er-
gebnisse zur Vertrauens- und Kaufrelevanz
von Online-Kundenbewertungen stammen
aus unserer noch unveroffentlichten Studie
~Werthaltiger Automobilverkauf*, die wir
bei unserem 12. puls Automobilkongress
am 9. Mirz vorgestellt haben. Dazu passen
die Ergebnisse einer weiteren puls Studie
fiir mobile.de, nach der 75 % der potenziel-
len Kunden die Héndlerwahl davon abhan-
gig machen, wie die Kundenbewertungen
des Autohauses ausfallen, 55% wire ein
positiv bewerteter Hindler sogar einen
Aufpreis wert. Wenn wir zudem bertick-
sichtigen, dass Autos nach Immobilien
héufig der zweitwichtigste Kauf sind, haben
Online-Bewertungen anderer Kunden fiir
die Wahl von Autos, Autohdusern und
Werkstitten wohl ihre beste Zeit erst noch
vor sich.

Was motiviert Kunden zur Bewertung?
Schon weil Bewertungen als Signal person-
licher Wertschiatzung wahrgenommen
werden, fiithlen sich viele Kunden mora-
lisch verpflichtet, faire, ehrliche und in den
meisten Fillen auch positive Bewertungen
abzugeben. Von daher stirkt allein die Ab-
gabe von Kundenbewertungen die emoti-
onale Beziehung zum jeweiligen Autohaus.
Inhaltlich steckt hinter Bewertungen der
Wunsch, anderen und spiter auch wieder
sich selbst neutrale und verlissliche Orien-
tierung bei der Wahl des richtigen Autos,
Autohauses oder der richtigen Werkstatt zu
geben. Um diese intrinsische Motivation zu
starken, sollten Autohéuser v. a. auf die
Bewertungsmotive ,Wertschitzung® und
»~vom Kunden lernen“ beim Angebot von
Bewertungen abstellen.

Die Autohaus-Zielsetzungen

Nach auflen gerichtet konnen Autohduser
Kundenbewertungen als wirksames Mar-
ketinginstrument nutzen, um Vertrauen
aufzubauen und Kunden zu iiberzeugen.
Inhaltlich sind Bewertungsportale fiir Kun-
den eine exzellente Einladung, authenti-
sche Geschichten zu Erlebnissen im Auto-
haus wiederzugeben. Durch dieses Story-
telling steigern Sie die Weiterempfehlungs-
bereitschaft Ihres Autohauses und damit

Kundenbewertungen sollten in eine Local-
Hero-Strategie eingebunden werden,
durch die Handlerleistung glaubwiirdig er-
lebbar gemacht wird. Im Vordergrund steht
das Signal eines lernenden Autohauses so-
wohl nach auBen als auch nach innen. Da-
bei darf es auch um Emotionen gehen -
denn denken Sie daran: Kunden, die Auto-
hduser bewerten, bauen zu diesen eine
besondere emotionale Beziehung auf und
empfehlen sie dann haufig auch weiter.
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Screenshots: autoplenum.de, dieautohauskenner.de, autosid.de



Quelle; puis Marktforschung GmbH , puls AutokduferMonitor

Quelle: puls Marktforschung GmbH , puls AutokauferMonitor
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KUNDENBEWERTUNGEN

Haben Sie im Zuge lhres Autokaufs die Bewertungen anderer
Kunden im Internet gelesen bevor Sie sich entschieden haben?
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Thre Relevanz im Markt. Zusitzlich gewin-
nen Sie E-Mail-Adressen, wenn Kunden
ihre Bewertungen online abgeben und ihre
Zustimmung erteilen, weitere Informatio-
nen zu Threm Autohaus zu erhalten. Um
die positive Wirkung von Kundenbewer-
tungen voll zu nutzen, sollten Sie diese in
alle passenden Marketing- bzw. Werbe-
mafinahmen integrieren. So gewinnen Ein-
fithrungen von Neumodellen sowie Ge-
brauchtwagen- oder Werkstattangebote
nochmals an Durchschlagskraft.

Nach innen liefern Kundenbewertun-
gen wertvolle Verbesserungsvorschlige,
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die Sie regelmiflig mit den betreffenden
Mitarbeitern bzw. Teams besprechen soll-
ten. Werden einzelne Mitarbeiter/innen
bei Kundenbewertungen namentlich po-
sitiv erwdhnt, resultiert daraus ein zusitz-
licher Motivationseffekt.

Welche Bewertungsplattformen?

Thre Suche nach geeigneten Bewertungs-
plattformen starten Sie mit einer Status-
quo-Analyse: Dazu suchen Sie nach Threm
Autohaus bzw. Threr Werkstatt so bei
Google, wie es Kunden auch tun. Wenn Sie
dazu bei Google Begriffe wie Bewertung,

Autohaus, vertretene Marken und/oder
den jeweiligen Ort eingeben, gewinnen Sie
einen ersten Eindruck, auf welchen Platt-
formen Ihr Autohaus wie bewertet wird.
Insgesamt eignen sich fiir Autohduser
die folgenden Kundenbewertungsportale:
= Online-Marktplitz wie AutoScout24
oder mobile.de.
» Soziale Netzwerke wie Facebook oder
Google+. Bei diesen miissen Kunden aller-
dings einen Account besitzen, wahrend
z. B. bei einem Online-Markplatz wie
AutoScout24 die Bewertung ganz einfach
nur iiber einen Link maglich ist.
= Autohaus-Bewertungsplattformen wie
die autohauskenner.de, die werkstattken-
ner.de, autoplenum.de, werkstattcheck.de,
autoaid.de oder 12autowerkstatt.de
= Foren wie motor-talk.de
= Brancheniibergreifende Bewertungs-
plattformen wie yelp.de, ciao.de, kennstdu-
einen.de, golocal.de, etc.
= Regionale Online-Medien
Um den Aufwand zu begrenzen, sollten Sie
sich auf maximal drei Bewertungsplattfor-
men konzentrieren, auf die Sie dann syste-
matisch hinweisen sollten.

Umgang mit Kundenbewertungen

Die Auswahl von Bewertungsplattformen
und der Umgang mit Kundenbewertungen
ist ein klares Fiihrungsthema, das in die
(digitale) Strategie eines Autohauses einge-
bettet werden sollte. Dazu empfiehlt es
sich, eine/n Verantwortliche/n zu definie-
ren, der die nétige Motivation und Online-
Affinitat mitbringt. Zusatzlich kann ein
Team gebildet werden, dessen Mitglieder
sich abwechselnd um die Beantwortung
von Kundenbewertungen kiimmern. Dabei
darf moglichst keine Kundenbewertung
ohne kurzfristige Antwort bleiben. Auch
wenn die meisten Kundenbewertungen
positiv ausfallen, stellt sich die Frage des
Umgangs mit kritischen Bewertungen.
Diese sollten besonders ernst genommen,
sichtbar kommentiert und als Chance ge-
nutzt werden, den jeweiligen Kunden zu
iiberzeugen. Dr: Konrad Wefner m

Dr. Konrad Wef3ner
ist Geschaftsfiihrer der
puls Marktforschung
GmbH in Schwaig bei
Niirnberg.
www.puls-marktfor-
schung.de
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