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Kein Kauf

auf den ersten Blick

KUNDENBEWERTUNGEN | Der deutsche Konsument trifft seine
Entscheidung meist durchdacht: Vor der Wahl eines Handlers
oder Dienstleisters zieht er verschiedene Quellen heran, um
seine Entscheidung abzusichern. An erster Stelle stehen dabei
Bewertungen anderer Kunden und die Firmenhomepage.

ine reprasentative GFK-Umfrage des
Kélner  Lokalmarketing-Experten
. Greven Medien verdeutlicht, dass Konsu-
menten verschiedene Schritte unterneh-
men, bevar sie eine Kaufentscheidung
fallen; AngefUhrt wird die Rangliste wvon
Kundenbewertungen (66,6 %;, dicht
gefolgt von der Firmenhomepage des
Anbieters (57,9 %). Verbraucher erkun-
digen sich vor inrer Entscheidung nach
dem Qualitats- und Serviceversprechen
des Anbieters und lassen sich diese
Angaben durch die Meinung bestehen-
der Kunden bestatigen”, betont Patrick
Hunemohr, Geschaftsfihrer von Greven
Medien.
Derinoch sind Verbraucher nach wie
vor auch am direkten Kontakt zum

Unternehmen interessiert, Mehr als ein
Drittel wendet sich vor der Entscheidung
direkt an den Dienstleister oder Handler.
JUnsere Studie zeigt, dass die Digitalisie-
rung den personlichen Kontakl nicht
ersetzt, Vielmehr bietet sie Chancen, die
Kommunikationswege zum Kunden zu
erweitern”, ist sich Hinemohr sicher.
Unternehmen konnen ihren Kunden mit
sozialen Metzwerken wie Facebook einen
zuséatzlichen Kommunikationskanal
bieten. ,Besonders lokal agierende
Unternehmen sollten digitales Marketing
nutzen, denn inzwischen haben {iber
40 9% aller mobilen Suchen einen lokalen
Bezug", restimiert Hinemohr. ,Die
Firmenhomepage, Bewertungen oder
die Prisenz in sozialen Netzwerken

Keine Entscheidung auf den ersten Blick

Diez~ Sehritte umernehmen Kunden vor einem Kaut

oder der Wahl eines Dienstleisters:

66,4%

Suche nach Bewertungen/
Erfahrungsberichten im Internet

34,5%
Kontaktaufnahme zum
Dienstleister / Unternehmen

97,9%

Besuch der Firmenhomepage

11,3%
Blick aul die Social Media-
Kaniéle der Anbieter / Unternehmen

Bild: Tim Reckmann, Pixelio.de

sollten eng verzahnl sein mit Eintragen
in Branchenverzeichnissen wie den

_Gelbe Seiten und mobilen MaBnahmen
wie standortbezogener Werbung."

Bewertung als Entscheidungshilfe
Auch der Digitalverband Bitkom hat
Kunden zu ihren Entscheidungskriterien
beim Online-Shopping befragf. Dem-
nach nutzen zwei Drittel Kundenbewer-
tungen in Online-Shops als Kaufhilfe.
Damit fanden die Online-Rezensionen
noch var Preisvergleichsseiten und
personlichen Gasprachen mit Freunden,
Familie und Kollegen. Bitkom-Haupt-
geschéftsfihrer Dr. Bernhard Rohleder:
JMit transparenten Bewertungen aufl
ihrer Homepage konnen Online-Shops
ihren Kunden wichtige Kaufhilfen bisten
und gleichzeitig das Vertrauen potenziel-
ler Neukunden gewinnen.” 456 % der
befragten Kaufer schreiben laut der
Umnfrage selbst Online-Bewartungen zu
Waren oder Dienstleistungen,

Echt oder gefalscht?

Allerdings sagen auch 19 % der Online-
Kaufer, dass sie den Produktbewertun-
gen grundsétzlich nicht vertrauen, da
diese vom Anbieter gefdlschl sein
kérinen, ,Online-Bewertungen sind
immer subjektiv, manchmal unzutrel-
fend und tatsachlich finden sich in der
Menge an Rezensionen auch immer
wieder gefalschte”, sagt Rohleder. ,Flr
Shopbetreiber muss die Echtheit und
Authentizitat der Bewertungen hichste
Pricritat haben". Dafiir betreiben bereits
viele Handler groBen Aufwand — zum
Beispiel mit spezieller Software, die
Falschungsmuster erkenni, coder ge-
schulten Mitarbeitern, die Falschungen
aufsplren. W
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