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WIERELEVANTSIND ONLINE-BEWERTUNGEN
FURDIE KAUFENTSCHEIDUNG?

Am wichtigsten bei der Informationssuche tber Produkte und Dienstleistungen sind:

Bewertungen und Rezensionen (D /6%
Freunde und Familic  (EEEEEG_—_— S 1%
Referenzen auf Anbieter-Websites ([ DG 4%

Aufgepasst bei negativen Bewertungen!

der Verbraucher haltennegative
Bewertungen vom Kauf ab.

der Verbraucher lassen sich weniger von einer negativen Bewertung
beeinflussen, wenn ein Unternehmen auf diese reagiert hat.

Auf negative Bewertungen
reagieren - und so deren
Einfluss reduzieren!

REPUTATIONSMANAGEMENT - JA ODERNEIN?

Chancen _ Herausforderungen
64% Vertrauen aufbauen mangelnde Zeit/Ressourcen 37%
48% Kundenstamm erweitern aufzubauender Business Case 15%
41% Kundenbindung starken fehlende Kenntnisse 15%
36% Wettbewerbsvorteil ‘ ”“Z”re'Ch%“Lﬁ%hU,(htaerﬁgguéé“é‘n 1%

ausbauen gefalschte, negative Rezensionen 10%

28% Konversionraten erhéhen

Technologie-gestttztes
Reputationsmanagement Uberwindet
die groéf3ten Herausforderungen und
macht Chancen leichter nutzbar.

CUSTOMER EXPERIENCE UND ONLINE-
REPUTATION- ZWEISEITEN EINER MEDAILLE?

o . . . °
25 /0 Kommentare auf Bewertungsseiten v. Drittanbietern 9 A

2 4% Erfahrungsberichte von Kunden 28%

_I 9% Bewertungen (z. B. Google-Sterne) 1 5%

Berichterstattung
9% 12%

DMITOCT>ITTIML
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4% Berichte in Social Media 20%

FUr den Verbraucher zéhlen Bewertungen
auf Drittanbieter-Seiten und Kunden-
referenzen mehr als Social-Media-Berichte.
Tipp: Unternehmen missen da sein, wo sich
potenzielle Kunden wirklich informieren.

FEEDBACKKORREKT MANAGEN- ABERWIE?

Welche Kanéle nutzen Sie,umaktiv.  Uber welche Kanéle haben Sie schon auf
Feedback einzufordern? eine Feedbackanfrage entsprechend

reagiert?
SOCIAL MEDIA
60% 12%
Unternehmen WEBSITE Verbraucher
55% 26%
E-MAIL
51073 39%

Gut zu wissen:

E-Mails besitzen als Kanal ftir
Feedbackanfragen bislang
ungenutztes Potenzial.

Besserer Umgang mit Feedback = bessere Customer Experience:

13% erwarten eine Antwort auf
negatives Feedback

11% erwarten eine Antwort
e auf positives Feedback
%6 erwarten nie
eine Antwort

27% erwarten immer
eine Antwort

Die Erwartungsvollen nicht enttéduschen
und die Genligsamen positiv Uberraschen
- so entsteht eine gute Customer
Experience.

Auf Kundenfeedback zu antworten, wirkt sich bei Verbrauchern positiv aus:

auf die Bewertung der auf die Wahrscheinlichkeit auf die Marken-
Zufriedenheit eines erneuten Einkaufs wahrnehmung

%

Reputationsmanagement und Customer
Experience Management gehen Hand in
Hand - fUr bessere Kundenerfahrungen
und nachhaltigen Unternehmenserfolg!
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https://reputation.com/de/
https://reputation.com/de/resources/report/statusbericht-zum-onlinereputationsmanagement-2020/
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