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Einleitung

MIT INHALTEN, DIE
VERBRAUCHER ERSTELLEN, IST
DER AUFBAU LANGJAHRIGER
KUNDENBEZIEHUNGEN
MOGLICH. UND
INTERNETSURFER WERDEN

ZU TREUEN KUNDEN.

FUr Einzelhandler, die im wettbewerbsintensiven Umfeld erfolgreich

sein mochten, sind verbrauchererstellte Inhalte unerlasslich. Durch

Einblicke in die Gedankenwelt ihrer Kunden treffen Einzelhandler bessere
Geschaftsentscheidungen. Anhand von Bewertungen, Beurteilungen, Fotos,
Videos und Q&A kdénnen Einzelhandler erkennen, wie die Kunden ihre Produkte
verwenden, was sie Uber sie denken und was sie an ihnen andern wirden.

FUr Einzelhandler, die im wettbewerbsintensiven Umfeld erfolgreich sein
mochten, sind verbrauchererstellte Inhalte unerlasslich.

Warum sind Inhalte anderer Verbraucher flir Kunden so wichtig? Weil sie
authentisch sind — Denn sie spiegeln die ungefilterten Meinungen anderer
Kunden. Es handelt sich nicht um Marketingtexte voller Verkaufsjargon oder
gestellter Produktfotos. Genau deshalb lesen tber 70 Prozent der Kunden
vor einer Kaufentscheidung Bewertungen. Sie evaluieren so vergleichbare
Produkte.'Diese Inhalte zeigen potenziellen Kunden die Erfahrung mit einem
Produkt und wie es im Alltag eingesetzt wird.

Wenn Sie hochqualitative verbrauchererstellte Inhalte zu Ihren Produkten
bereitstellen, I6sen Sie bereits die groBten Probleme, mit denen Einzelhandler
konfrontiert sind.
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Verbrauch-
ererstellte
Inhalte
entwickeln

Eines ist klar: Verbrauchererstellte Inhalte sind fur Marken heutzutage
ein Muss. So nutzen 95 Prozent der Verbraucher — so gut wie alle! -
Bewertungen. um mehr Gber Produkte zu erfahren. Und es geht nicht
nur um Bewertungen.? 81 Prozent der Markenunternehmen und
Einzelhandler stimmen der Aussage zu, dass verbrauchererstelltes
Bildmaterial beim Einkaufserlebnis zu einer hdheren Konversionsrate
fuhrt.2 Daher sind Fotos, Videos, Q&As sowie Social-Media-Inhalte
enorm wichtig.

Sie sollten noch heute damit beginnen, verbrauchererstellte Inhalte
zu entwickeln. Und auch wenn verbrauchererstellte Inhalte auf
Ilhren Produktseiten nicht aktuell sind, sollten Sie Produkt-Sampling
einsetzen.

Benotigen Sie Unterstiitzung beim Entwickeln
von verbrauchererstellten Inhalten?

Dann laden Sie unseren Leitfaden zur Entwicklung einer
Strategie herunter.

P Leitfaden herunterladen

bazaarvoice

Als Ausgangspunkt empfehlen wir folgende Strategien:

POST-INTERACTION-E-MAILS

Wissen Sie, welche Kunden kirzlich eines Ihrer Produkte gekauft haben? Bitten Sie
Ilhre Kunden nach einem Kauf in einer automatischen Post-Interaction-E-Mail um
Feedback. Diese E-Mails konnen auch ohne Verkaufstransaktionen zum Beispiel nach
Produktregistrierungen und Coupon-Downloads erfolgen.

VERPACKUNGEN

Sie kdnnen Produktverpackungen, Beilagen oder Produktregistrierungskarten mit
der Bitte um eine Bewertung versehen. Die URL sollte kurz und einfach sein. Diese
Strategie ist besonders geeignet fur Marken, die nicht direkt mit den Kunden in
Kontakt treten.

ALLGEMEINE E-MAIL-ANFRAGEN

Senden Sie eine E-Mail an lhre CRM-Kontakte, um Bewertungen und Beurteilungen
von Produkten anzufordern, die gekauft wurden. Wenn Sie nicht genau wissen,
welchen Artikel die Kunden gekauft haben, sollten Sie sie ein allgemeines Formular
bereitstellen.

SOCIAL-MEDIA-KAMPAGNEN

Gehen Sie auf Ihre Kunden und Fans zu: Fuhren Sie eine Werbeaktion in den sozialen
Medien durch, bei der es im Gegenzug flr eine ehrliche Produktbewertung einen
Preis oder ein kostenloses Produkt zu gewinnen gibt. Solche Aktionen lassen sich
auch per E-Mail durchfihren.

PRODUKTPROBEN

Mit Sampling-Kampagnen versenden Sie kostenlose Produktproben und erhalten
schnell und zuverlassig Bewertungen und authentisches Kundenfeedback. Damit
haben Sie schon ab dem Tag der Markteinfuhrung Bewertungen fir neue Produkte.
Zudem erhalten Sie deutlich mehr Bewertungen und gewinnen Erkenntnisse Uber
Ihre Produkte. Gleichzeitig steigern Sie die Kundenbeteiligung und -treue.
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Problembereich Nr. 1

Wir sind nicht in der = PR -
Lage, digitale Inhalte - “mw 53 Prozent

der Marken und Einzelhandler

[ o0 - f : - ,
Im Ladengeschaft

Beurteilungen als Treiber fur die

o ptl ma I zu n Utze n ; ' | / ! Umsatze im stationaren Handel®

Die meisten Inhalte, die Verbraucher Uber Produkte erstellen, entstehen .
online. Kunden hinterlassen Bewertungen auf lhrer Webseite oder r
veroffentlichen Inhalte in sozialen Medien wie Instagram und Twitter. Vorteile Q I
verbrauchererstellter Inhalte im Online-Bereich sind die Optimierung von ﬁﬁﬁﬁﬁ
SEO und Keyword-Targeting, die emotionale Kundenbindung und héhere ,‘f |
Konversionsraten. Die Vorteil im Offline-Bereich sind nicht so offensichtlich.

Viele Einzelhandler sind nicht in der Lage, Online-Inhalte im Ladengeschaft
umzusetzen. Aber es ist definitiv moglich.

O

#MYBRAND
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Wie Sie verbrauchererstellte
Inhalte im Ladengeschaft einsetzen

Nutzen Sie auch im Offline-Marketing verbrauchererstellte
Inhalte. Fotos, Bewertungen, Tweets und Kommentare
lassen sich auch im Ladengeschaft einsetzen. Sie kbnnen
diese Inhalte auf Beschilderungen und Hinweisen

im Regal, auf Plakatwanden, in TV-Spots und in

anderen Marketingmaterialien nutzen. Die Integration
verbrauchererstellter Inhalte in die Massenkommunikation
fordert Kundennahe und Proaktivitat. Potenzielle

Kunden werden positiv Uberrascht und die Marke
erscheint deutlich vertrauenswurdiger. Etwa 53 Prozent
der Markenunternehmen und Einzelhandler nennen

Bewertungen als Treiber fir den Umsatz im Ladengeschaft.?

Eine weitere Moglichkeit zur Verwendung
verbrauchererstellter Inhalte im Ladengeschaft ist die
digitale Echtzeitanzeige von Social-Media-Inhalten.
Digitalanzeigen erfordern hohere Investitionen, aber sie
zahlen sich aus.

Wie funktioniert das? Wenn ein Kunde in sozialen Medien
Inhalte postet und mit Tags auf Inre Marke verweist

oder einen markenbezogenen Hashtag verwendet,
konnen Sie diese Inhalte nach Ricksprache mit dem
Kunden auf Monitoren im Ladengeschaft anzeigen.

Diese Inhalte machen die Kunden zu einem Teil Ihrer
Markenstory. Andere Kunden fihlen sich dadurch in ihrem
Einkaufsverhalten inspiriert. Sie selbst profitieren von
héheren Konversionsraten und erschlieBen zusatzliche
Social-Media-Assets fur Ihr Unternehmen.

AuBerdem bieten diese Digitalanzeigen den

Kunden ein ahnliches Erlebnis wie im Online-Shop.
Verbrauchererstellte Inhalte sind in der letzten Phase der
Kaufentscheidung sichtbar und bestarken den Kunden
darin, die richtige Wahl getroffen zu haben.

Fazit

Verbrauchererstellte Inhalte
sind nicht nur fur Ihren
Online-Shop nitzlich. Auch
Ladenkunden werden von
verbrauchererstellten Inhalten
positiv Uberrascht und treffen
dank dieser Inhalte die
richtige Kaufentscheidung.
Investieren Sie in die Darstellung
verbrauchererstellter Inhalte
in Werbematerialien, in der
Regalbeschilderung und Uber
digitale Displays.
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Problembereich Nr. 2

Als Einzelhandleristes
schwer, ein Omnichannel-

Erlebnis zu bieten

Einzelhandler mussen nahtlose, kanallbergreifende
Einkaufserlebnisse schaffen. So wecken Sie das Interesse
der Kunden, die fundierte Kaufentscheidungen treffen. Es
gibt keine Online-Inhalte, denen Kunden mehr vertrauen als
der Meinung anderer Kunden.

Viele Einzelhandler tun alles, um eine Multichannel-Prasenz
zu schaffen: Sie bieten eine robuste physische Prasenz,
eine E-Commerce-Webseite, Social-Media-Kanale und
mobile Apps. Diese Prasenz ist enorm wichtig, allerdings
noch kein Erfolgsgarant. Die groBen Gewinner werden die
Einzelhandler sein, die es verstehen, Online und Offline,
die digitale und physische Welt, zu einem nahtlosen,
kanallUbergreifenden Einkaufserlebnis zusammenzufihren.
Die Botschaften in lhrem Geschaft sollten eine logische
Fortsetzung der Botschaften lhres digitalen Marketings,
Ihrer Social-Media-Inhalte und |hrer Printanzeigen sein.

Kunden kaufen zum Teil online ein, modchten aber den
Artikel dann selbst im Laden abholen. Beim Einkaufen im
Laden nutzen viele Menschen ihr Smartphone, um sich
Produktfotos in sozialen Medien anzusehen, Preise zu
vergleichen oder Kundenbewertungen zu lesen.

So nutzen etwa 62 Prozent der Kunden im Ladengeschaft
ein Smartphone, um vor dem Kauf Online-Bewertungen zu
lesen. Daher ist ein erstklassiges digitales Erlebnis auf Ihrer
Webseite unerlasslich.* Denn Kunden wechseln schnell
zwischen verschiedenen Einkaufskanalen und erwarten
ein einheitliches Einkaufserlebnis unabhangig vom Kanal.
Sie unterscheiden nicht zwischen verschiedenen Kanalen:
Sie mochten sich wohlfihlen, egal wann und wo sie

einkaufen, und erwarten von Einzelhandlern ein integriertes

Omnichannel-Erlebnis.

02 Prozent -

der Kaufer im Ladengeschaft
nutzen ihre Smartphones,
um vor dem Kauf Online-
Bewertungen zu lesen*
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Bilder sagen mehr als tausend Worte

Cleveres mobiles Marketing kann Kunden in den Laden locken. Aber auch im Ladengeschaft erhoht der Einsatz von
Technologie die Wahrscheinlichkeit eines Kaufs erheblich. Einzelhandler missen im Geschaft fast die gleiche Menge
an Informationen bereitstellen wie online: Kundenfotos, Beurteilungen und Bewertungen oder Fragen und Antworten.
Visuelle Inhalte sind fir das Online-Shopping unerlasslich.

59 PROZENT

der Markenunternehmen und
Einzelhandler geben an, dass

Kundenfotos und -videos
wahrend des gesamten
Online-Einkaufs
Standard sind.3

Mit 59 Prozent geben mehr als die Halfte der Markenunternehmen und
Einzelhandler an, dass die Verwendung von Kundenfotos und -videos
wahrend des gesamten Einkaufserlebnisses im E-=Commerce Standard ist.? Das
bedeutet, dass verbrauchererstellte Inhalte nicht nur auf hren Produktseiten
prasent sein sollten. Kundenfotos und Testimonials sollten in sozialen Medien,
im Laden und auf allen anderen Kanalen angezeigt werden.

AuBerdem sollten Kunden ihre Inhalte nach Belieben teilen kdnnen, egal wo.
Fur Verbraucher sollte es einfach sein, Uberall einzukaufen: auf Ihrer Webseite,
auf Instagram oder Pinterest.

Verbraucher méchten mit Inrer Marke und anderen Kunden verbunden

sein und ein soziales Einkaufserlebnis haben. Verbrauchererstellte Inhalte
ermutigen Kaufer und treue Kunden, sich auszutauschen. So bauen Sie eine
Fan-Community auf, die Ihre Markenstory erzahlt.

Fazit

Kunden haben verschiedenste
Maoglichkeiten, online und im
Geschaft einzukaufen. Sorgen
Sie dafur, dass |hre Botschaften
und verbrauchererstellten
Inhalte Gber alle Kanale hinweg
einheitlich sind. Stellen Sie dazu
im Ladengeschaft die ganze
Bandbreite an Informationen
bereit. Ob im Laden oder
online —diese Inhalte erhohen
die Wahrscheinlichkeit, dass die
Kunden etwas kaufen.
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Problembereich Nr. 3

Mir fehilt der Einblick, wie
meine Produkte ankommen

Ihre Kunden zu verstehen — wer sie sind, wie sie einkaufen, was ihnen an |hren Produkten gefallt
oder nicht gefallt —ist fur hr Unternehmen von entscheidender Bedeutung.

Einzelhandler, die bei der Einschatzung der Kundenstimmung und Beliebtheit ihrer Produkte

am erfolgreichsten sind, setzen auf verbrauchererstellte Inhalte. Sie verfolgen eine solide
Strategie und nutzen die Erkenntnisse aus diesen Inhalten, um Produkte zu verbessern und
Geschaftsentscheidungen zu treffen. Die Markenunternehmen und Einzelhandler im Bazaarvoice
Network nutzen verbrauchererstellte Inhalte, um Botschaften, Produkte und Kundenservice zu
verbessern. Zudem erfahren sie, wer ihre Produkte kauft und wofur sie verwendet werden.

Durch die Analyse verbrauchererstellter Inhalte erfahren Einzelhandler jede Menge tber

die Beliebtheit der Produkte, die Kundenstimmung und wie die Produkte im Vergleich zu
Mitbewerbern abschneiden. Durch verbrauchererstellte Inhalte gewinnen Sie Einblicke in die
Produktleistung. Damit identifizieren Sie produktibergreifend Verbesserungspotenziale.

Sie konnen Bewertungen auch hinsichtlich der Stimmungslage der Kunden analysieren. Erfahren
Sie, wie die Kunden das gesamte Kundenerlebnis wahrnehmen — dank der Analyse positiver
und negativer Stimmungen hinsichtlich Produktqualitat, Preis, Versand oder Kundenservice.

Benchmark

32%

I oy (s2%)

Die finf haufigsten Probl

e, die Einzelhandler mit verbrauchererstellten Inhalten I6sen | 9



Nicht nur Bewertungen zahlen

Aber beschranken Sie sich nicht nur auf Bewertungen. Sie sollten dort sein, wo Ihre Kunden
interagieren. Denn sie sprechen Uber lhre Produkte und Ihre Marke. Ist Ihre Zielgruppe in einer
Facebook-Gruppe besonders stark vertreten? Hinterlassen Follower Kommentare unter Ihren
Instagram-Fotos? Erstellen Kunden YouTube-Videos Gber lhre Produkte? Nehmen Sie sich Zeit,
um in sozialen Medien und im Internet nach Erwahnungen lhres Unternehmens zu suchen.

Wenn Sie wissen, wo man Uber Sie spricht, sollten Sie Kunden zeigen, dass Sie ihnen zuhoéren!
Das Sammeln und Analysieren von Kundeneinblicken ist oft ein langer Prozess. Moglicherweise
kénnen Sie nicht sofort die erforderlichen Anderungen vornehmen oder die passende Antwort
liefern. Wahrend Sie die Informationen analysieren und verarbeiten, sollten Sie Ihren Kunden flr
das Feedback danken. Wenn Sie Rickmeldungen oder Informationen von einem Kunden erhalten
haben, bedanken Sie sich und geben Sie zu verstehen, dass Sie sich die Zeit nehmen werden,

um das Feedback zu analysieren.

Aus verbrauchererstellten Inhalten aussagekraftige Kundeneinblicke und -trends herauszulesen,
ist sehr zeitaufwandig. Laut Untersuchungen von Bazaarvoice geben 49 Prozent der
Markenunternehmen und Einzelhandler an, dass sie nicht tUber die ndtigen Ressourcen oder Tools
verflgen, um Erkenntnisse aus verbrauchererstellten Inhalten zu ziehen.> Daher entscheiden sich
viele Einzelhandler flr eine Partnerschaft mit einem Anbieter, der die erforderlichen Tools und
Anwendungen bereitstellt. So greifen sie schnell und automatisiert auf eine riesige Menge an
Kunden- und Marktinformationen zu.

In einer Umfrage gaben

—49 PROZENT—

der Markenunternehmen und
Einzelhandler geben an, dass sie nicht
uber die ndtigen Ressourcen oder
Tools verfiigen, um Erkenntnisse aus

verbrauchererstellten Inhalten zu ziehen?
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Unser Tool ,, Insights” liefert
Einblicke iiber die Produktleistung

Bazaarvoice bietet dem Einzelhandel umfassende Analysen und verschafft Einblicke in die Leistung der Produkte.
Kennzahlen, die Sie mit unserem Insights-Tool messen kénnen:

Fazit
PRODUKTSTRATEGIE ERKENNTNISSE a z I

|dentifizieren Sie die Produkte, die offensichtlich die Bedurfnisse |hrer Ratings & Reviews > Produktleistung >
Kunden nicht erfillen, aber viele Seitenaufrufe verzeichnen Produkte mit geringer Durchschnittsbewertung Verbrauchererstellte Inhalte

|dentifizieren Sie die Produkte, deren Qualitat schlechter ist als
die jeweilige Bazaarvoice-Kategorie — so erkennen Sie, wie die
Produktqualitat in der Gesamtschau wahrgenommen wird

Produkte mit im Vergleich zur Kategorie unterdurchschnittlicher sind nicht nur fir Kunden
litatsb rt i |
Qualititsbewertung hilfreich. Auch |hr Unternehmen

|dentifizieren Sie positive oder negative Themen nach Produkt - so Ratings & Reviews > Verbrauchermeinungen > proﬂtiert davon. Durch die
verbessern Sie das Produkt oder die Unternehmenspositionierung Produkte mit Starken und Schwachen .

und erflllen die Erwartungen Ihrer Kunden (Filtern Sie nach Produkt, um lhre Suche einzugrenzen) Ana |y5e von E rken ntnissen
Optimieren Sie Supportprozesse, aktualisieren Sie die FAQs und Questions & Answers > Frage > aus verbrauchererstellten
verbessern Sie die Produktbeschreibungen Produkte mit hohem Klarungsbedarf

Inhalten und an anderen

MARKETINGSTRATEGIE ERKENNTNISSE Orten, an denen Kunden

Verwenden Sie in lhren E-Mail-, Social-Media-, In-Store- und Rating & Reviews > Verbrauchermeinungen > online kommunizieren , wie
Printkampagnen die neuesten Inhalte von Verbrauchern Produkte mit hoher Aussagekraft fiir das Marketing

in den sozialen Medien,

Ratings & Reviews > Verbrauchermeinungen > .
verbessern Sie lhre Produkte

Passen Sie die Produktpositionierung oder den Produktpreis an Produkte mit im Vergleich zur Kategorie unterdurchschnittlicher

Preisbewertung und treffen optimierte
Ermitteln Sie potenzielle Geschaftspartner und Marketingkanale und Ratings & Reviews > Verbrauchermeinungen > Geschaftsentscheiduy ngen
identifizieren Sie Mitbewerber Produkte mit haufig genannten Organisationen und Personen :

Verbessern Sie die Suchergebnisse und die Marketingtexte —
identifizieren Sie dazu die gangigen Schlisselbegriffe, die Kunden in
ihren Bewertungen verwenden

Ratings & Reviews > Verbrauchermeinungen >
Produkte mit Keywords, die Verbraucher verwenden
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Problembereich Nr. 4

Die Produktseiten unseres der Online-Kunden geben an,

dass Bilder und Videos von

Online-Shops sind veraltet ~©"ROZENT sreenoraengievese.

wissen dann genau, was sie von
einer Marke erwartenkdnnen®

Wann haben Sie |lhre Produktseiten das letzte Mal aktualisiert? Und vor allem:
Wann haben Sie das letzte Mal eine Produktbewertung erhalten?

Mit verbrauchererstellten Inhalten bleiben lhre Produktseiten dank einzigartiger
Inhalte, die von |hren Kunden erstellt wurden, auf dem neuesten Stand. Sie
kénnen Kundenzitate und -fotos aus Bewertungen und Social-Media-Beitragen
verwenden, um lhre Produktseiten regelmaBig zu aktualisieren. Immer neue
Bewertungen, Fotos und Videos optimieren das SEO-Marketing und steigern
die Konversionsrate. Produktseiten mit mindestens einer Bewertung erzielen
eine dreimal héhere Konversionsrate wie Produktseiten ohne Bewertungen.?

Etwa 56 Prozent der Online-Kunden geben an, dass Bilder und Videos von
anderen Kunden die beste Informationsquelle sind. Sie wissen dann genau, was
sie von einer Marke erwarten kdénnen. 45 Prozent der Online-Kunden stimmen
der Aussage zu, dass Studio- oder Archivbilder, die von Markenunternehmen
oder Einzelhandlern veroffentlicht werden, eher den Eindruck erwecken,

dass die Angaben zu Produkten Gbertrieben sind.® Wenn Unternehmen ihre
Kunden auf ihren Produktseiten eine Story erzahlen lassen, gewichtet Google
sie starker. Damit helfen sie den Kunden bei der Suche nach neuen Produkten
und gewinnen ihr Vertrauen. So entsteht eine Win-Win-Situation.

on Inhalten 16sen | 12



Sie sollten viele unterschiedliche
Inhalte erstellen lassen

—04 PROZENT —

der Verbraucher stimmen
zu, dass Bewertungen, die
hochstens einen Monat alt sind,
zuverlassiger sind als altere
Bewertungen®

Wir haben bereits erwahnt, dass Einzelhandler Uber allgemeine E-Mail-
Anfragen, Post-Interaction-E-Mails, Produktverpackungen, Social-Media-
Kampagnen und Produktproben (Sampling) an verbrauchererstellte

Inhalte kommen. Es ist aber auch wichtig, dass die Inhalte unterschiedliche
Stimmen und Medien abdecken. Durch Bindelung von Bewertungen und
Erfahrungsberichten aus sozialen Medien, Video-Plattformen und Textbeitragen
erreichen Sie mehr Kunden, die nach Informationen Uber Ihre Produkte suchen.

Es ist auch wichtig, dass lhre nutzergenerierten Inhalte aktuell sind: 64 %

der Kaufer stimmen der Aussage zu, dass Bewertungen, die héchstens ein
Monat alt sind, zuverlassiger sind als altere Bewertungen.” ReviewSource ist

ein durchgehend verfigbarer Service von Bazaarvoice, der Einzelhandlern

im Bazaarvoice Network kontinuierlich organische, unentgeltlich erstellte
Influenster-Bewertungen zur Verfigung stellt. Wir extrahieren die Bewertungen
unserer Influenster-Community, um sicherzustellen, dass Ihre Produkte
auffindbar sind, und um das Vertrauen der Verbraucher zu starken.

Fazit

Inhalte, die Verbraucher posten,
mussen immer topaktuell sein.
Daher sollten Sie die Inhalte
nicht nur einmal erstellen und
teilen und dann vergessen.
Vielmehr sollten Produktseiten
standig mit neuen Inhalten
aktualisiert werden. So

bauen Sie Vertrauen auf und
unterstitzen Kunden bei der
Suche nach neuen Produkten.
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Problembereich Nr. 5

Wir verzeichnen eine sehr
hohe Rucklaufquote

Kunden verlassen sich auf Bewertungen, um herauszufinden, welche Produkte am besten zu ihren
Bedurfnissen passen. In etwa 70 Prozent aller Falle geben Kunden an, dass sie sich haufig oder immer
Bewertungen ansehen, um sich einen Eindruck von einem Produkt zu verschaffen.!

Warum? Weil verbrauchererstellte Inhalte einen Gesamteindruck von einem Produkt vermitteln.
Produktbeschreibungen liefern eine groBe Menge an Details. Aber Kunden mdchten nicht nur
wissen, wie das Produkt in der Theorie funktioniert, sondern wollen es in der Praxis sehen. Deshalb
ist es wichtig, dass auf lhren Produktseiten authentische Inhalte bereitstehen, und zwar sowohl
positive als auch negative. So verschaffen sich Kunden ein Bild von dem Produkt, bevor Sie auf

»~Zum Warenkorb hinzufigen” klicken.

der Kunden geben an,
7O dass sie sich haufig oder

immer Bewertungen
P roze nt ansehen, um sich einen

Eindruck von einem

Produkt zu verschaffen'
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Authentisches Feedback

Unsere Analysen ergaben, dass die Ricklaufquoten

nach der Implementierung von Programmen fur
verbrauchererstellte Inhalte um 10 bis 20 Prozent sinken.®
Dies ist auf die Qualitat und Integritat authentischer
Verbraucherbewertungen zurlickzufuhren sowie auf das
Vertrauen in die Meinungen anderer Kunden.

Wenn Sie auf diesen Seiten nur positive Bewertungen
anzeigen lassen, kdnnen sich Kunden kein umfassendes
Bild Uber das Produkt machen. Folglich kdnnen héhere
Ricklaufquoten entstehen. Etwa 60 Prozent der
Verbraucher erachten negative Bewertungen als ebenso
nutzlich wie positive, und 23 Prozent finden sie sogar
nutzlicher. Dies kdnnte darauf zurlickzufihren sein, dass
62 Prozent der Verbraucher die Ansicht vertreten, dass
negative Bewertungen detailliertere Informationen zu
den Vor- und -Nachteilen des Produkts enthalten.® Diese
Bewertungen ermoglichen es den Kunden, bessere
Kaufentscheidungen zu treffen.

Wir empfehlen Handlern, alle authentischen Inhalte
anzuzeigen, egal ob positiv oder negativ. Wenn Sie
negatives Feedback erhalten, sollten Sie sich Zeit nehmen
und darauf eingehen. Dies verbessert die Wahrnehmung,

die der Kunde von |lhnen, der Marke und dem Produkt hat.

57 Prozent der Verbraucher erwarten, dass eine Marke
auf eine negative Bewertung antwortet; davon geben

wiederum 93 Prozent an, dass ihre Treue zu der jeweiligen
Marke leiden wirde, wenn der Handler nicht reagiert.'®

Wenn Sie ein Produkt mit vielen negativen Bewertungen
und vielen Retouren haben, nehmen Sie sich zunachst Zeit,
um die Bewertungen durchzugehen und herauszufinden,
was die Kunden daran stort. AnschlieBend sollten Sie

das Produkt auf der Grundlage dieses Kundenfeedbacks
verbessern. Senden Sie die neue Produktversion kostenlos
an die Kunden, die eine negative Bewertung hinterlassen
haben. So erhalten Sie mdglicherweise mehr positive
Bewertungen fur das Produkt, erzielen einen héheren
Umsatz und bekommen weniger Riucksendungen.

Wenn Sie den Kaufern keine authentischen
verbrauchererstellten Inhalte zur Verfugung stellen und
konstruktives Feedback kontinuierlich ignorieren, besteht
ein hoheres Risiko, dass der Kunde enttauscht wird,

was wiederum zu einer hdheren Ricklaufquote flhrt.
Markenunternehmen und Einzelhandler missen Zugang
zu ehrlichen und transparenten Inhalten bieten. Zudem
sollten sie ihr Angebot auf Grundlage des erhaltenen
Feedbacks verbessern. Nur so kbnnen Kunden fundierte
Kaufentscheidungen treffen. Die Darstellung authentischer
Inhalte belegt auch das Bekenntnis der Marke zu

Authentizitat. Das Vertrauen der Verbraucher wird geférdert

und langfristig entstehen positive Ergebnisse.

Fazit

Authentische Inhalte

von Verbrauchern helfen
Kunden dabei, die Vor- und
Nachteile abzuwagen. Sie
unterstitzen somit eine bessere
Kaufentscheidung. Auch
wenn Markenunternehmen
ungern negative Bewertungen
sehen — Kunden finden sie flr
die Kaufentscheidung nutzlich.
Wenn Kunden die richtigen
Produkte kaufen, sinken die
RUcklaufquoten.
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Schlussfolgerungen

Sobald Sie die ersten verbrauchererstellten Inhalte
erhalten, sollten Sie sich Zeit nehmen, um auf die Kunden
einzugehen und sich mit ihnen auszutauschen. So

bauen Sie enge Kundenbeziehungen und Vertrauen auf.
Evaluieren Sie die erhaltenen Bewertungen regelmaBig
und achten Sie auf wiederkehrende Themen. Gibt es eine
Funktion, die sich viele Verbraucher bei einem Produkt
wunschen? Wird das Produkt neben dem Hauptzweck
noch anderweitig genutzt?

Durch die Bereitstellung dieser Analysen fur die Marken, mit
denen Sie zusammenarbeiten, kdnnen Sie dazu beitragen,
dass die Produkte auf lhrer Website verbessert werden. So
entsteht eine Win-Win-Situation fur Sie und die Marke.

Mit hochqualitativen verbrauchererstellten Inhalten heben
Sie sich ab. |hre Marke wird fur Bestandskunden und
Neukunden attraktiv. Auch im Einzelhandel Gberzeugen Sie
und haben weniger der gangigen Probleme.

Mochten Sie mehr dariiber erfahren, wie
Sie auf Kundenbewertungen reagieren
sollten und welche Auswirkungen dies
auf lhr Unternehmen haben kann?

P Kontaktieren Sie uns noch heute.
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Uber uns

Uber eine Milliarde Verbraucher erstellen und teilen jeden Monat authentische Inhalte im Bazaarvoice Netzwerk. Dazu gehéren
Bewertungen, Fragen und Antworten sowie Bilder, Fotos und Videos in sozialen Medien und auf Gber 6.200 Webseiten

von Markenunternehmen und Einzelhandlern. Suchen, Finden, Kaufen und Empfehlungen: Die Losungen von Bazaarvoice
unterstutzen Markenunternehmen und Einzelhandler dabei, Kunden zu erreichen, deren Erfahrungen zu personalisieren und
ihnen das erforderliche Vertrauen fur den Kauf zu geben.

Bazaarvoice wurde 2005 gegrtindet. Das Unternehmen hat seinen Hauptsitz in Austin, Texas, und betreibt Niederlassungen
in Nordamerika, Europa, Asien und Australien.
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