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Einleitung

lhre Kunden wissen genau, was sie wollen. Daher ist es
entscheidend, ihre Gedankenwelt zu verstehen.

Im Grunde kombinieren die von Einkaufern gewonnenen
Einblicke Aspekte der Marktforschung, des Kauferverhaltens
sowie der Produkt- und Markenstimmung zu einem
Gesamtpaket. Durch das Sammeln dieser Informationen erhalten
Sie einen Uberblick dartiber, was Kaufer motiviert, was sie an
|lhrer Marke und |hrem Produkt am meisten anspricht, wie die
Wettbewerbslandschaft aussieht und — das Wichtigste —wo |hr
Unternehmen MaBnahmen ergreifen kann.

lhre Kunden wollen sehen, dass Sie sich fur sie interessieren.
Investitionen in den Aufbau langfristiger Kundenbeziehungen
sind die Grundlage flr eine Kundenfeedback-Schleife. Und ein
absolutes Muss fur den Erfolg —in einer Zeit, in der die Meinung
eines Kunden fur andere Verbraucher entscheidend ist.

So werden lhnen lhre Kunden enorm viel Vertrauen
entgegenbringen und gerne Uber Gber ihr Einkaufserlebnis sowie
ihre Probleme und Erfahrungen mit Ihren Produkten sprechen.

bazaarvoice

86 %

Mit 86 Prozent teilt eine 95 Prozent der Kunden
groBBe Mehrheit der Kunden sind dem Unternehmen
ihre Erfahrungen, wenn gegeniiber loyal, dem sie
sie einem Unternehmen ihm vertrauen.’
vertrauen.'

Auf den folgenden Seiten finden Sie diverse Erfolgsstrategien.
* Die ehrliche Meinung lhrer Kundenerfahren

* Bewertungen und andere verbrauchererstellte Inhalte zur
Ermittlung der Kundenzufriedenheit mit |hrer Marke und lhren
Produktennutzen

* Customer Insights zur Verbesserung von Produkten, Optimierung
von Marketingbotschaften und Differenzierung gegentber der
Konkurrenzverwenden
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Wie Sie lhre Kunden um Feedback bitten

Sie benotigen kein groBes Budget, um Verbrauchern Gehér zu schenken.
Social-Media-Plattformen werden immer wichtiger und die Beantwortung von
Fragen und Antworten auf Produktseiten wird immer unkomplizierter. Daher
sind Marketingexperten nah am Kunden und gehen auf die Verbraucher ein.

Marketingexperten denken zum Teil immer noch, sie kdnnten einschatzen,
wie Verbraucher ihre Produkte verwenden, sie bewerten und mit der Marke
interagieren, wenn sie die Kommentare in den sozialen Medien lesen.

Moderne Unternehmen wissen, dass es viel mehr braucht als fliichtig
Kommentare von Verbrauchern zu lesen. Tiefes Feedback zu Produkten und
Branding erhalten Sie nur, wenn Sie |lhre Kunden direkt einfach nach ihrer
Meinung fragen. Die meisten Kaufer beantworten lhre Fragen gerne. Denn
Verbraucher sind froh, dass ihre Meinung zahlt.

Online-Befragungsplattformen, Direct Mails, Kundeninterviews, Umfragen in
sozialen Medien und Fokusgruppen sind bewahrte Methoden, um mehr tber
Kunden zu erfahren.

Und: Sowohl die Fans als auch die Kritiker haben etwas Wichtiges zu sagen.
Um die Starken und Schwachen lhrer Produkte und |hrer Marke wirklich zu
verstehen, ist es wichtig, Feedback von beiden Seiten zu sammeln und mit
beiden Seiten zu interagieren.

SUnser Ziel ist es, die besten Produkte, den besten
Service und die besten Mitarbeiter zur Verfiugung zu
stellen, um direktes Feedback von den Kunden zu

erhalten. So verstehen wir, was sie wollen und was nicht.
Unsere Kunden schatzen sehr, dass wir ihnen zuhoren.
Und wir lernen viel aus ihren Rickmeldungen.”

Fanny Janiaczyk
Community Manager, Boulanger

Fazit: Je mehr Sie darliber wissen,
was lhren Kunden wichtig ist,
desto besser konnen Sie auf ihre
Bedurfnisse eingehen. Wenn

Sie das Feedback der Kunden
bertcksichtigen und mit ihnen
interagieren, zeigen Sie, wie wichtig
lhrem Unternehmen zufriedene
Kunden sind.
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Verbrauchererstellte
Inhalte als Hand-
lungsgrundlage fur
konkrete MafB3nah-
men hutzen

Verbraucher sind heute besser informiert als je zuvor. Sie sind nicht

nur an den Meinungen anderer Verbraucher und Kaufer interessiert,
sondern teilen auch ihre Meinung. Marken und Einzelhandler
profitieren, wenn Verbraucher ihre Bewertungen, Fragen und sonstigen
Inhalte ganz einfach und unkompliziert teilen kénnen.

In einer globalen Umfrage mit 5.500 Verbrauchern gaben 39 Prozent
an, dass die Bewertungen anderer fur sie das Wichtigste auf einer
Produktseite sind. Fur 22 Prozent waren Produktbeschreibungen und
professionelle Fotos das zweitwichtigste.?

Bewertungen bieten aber auch noch einen weiteren Mehrwert. Die
besten Marketingexperten wissen genau, dass verbrauchererstellte
Inhalte eine der wirkungsvollsten Moglichkeiten sind, um direkt
Einblicke in die Zielgruppe zu erhalten.

Und dank topaktuellem Kundenfeedback behalten Sie stets

den Uberblick tiber die positiven und verbesserungswiirdigen
Produktfaktoren. Aber das ist nicht alles. Denn das Geheimnis besteht
darin, diese Erkenntnisse auch umzusetzen.

bazaarvoice

,Dank Kundenfeedback sammeln wir kontinuierlich
Informationen Uber die Beliebtheit unserer Produkte,
aber auch Uber mogliche Verbesserungspotenziale.”

Jenna Spivak Evans

Digital Capabilities Manager, Unilever
Dove

7

shower foam

cucumber & green tea scent

foaming body wash
SR

Fazit: Wenn Sie Kunden nach der Meinung zu |lhren Produkten
fragen, fuhlen sie sich starker mit Ihrer Marke verbunden. Denn

wenn ihr Feedback berucksichtigt und der Dialog gepflegt wird,

erkennen Verbraucher, dass ihre Meinung wichtig ist. So wird
Vertrauen aufgebaut.
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Marketingstrategien durch Kundeneinblicke optimieren

Ilhr Marketing-Team kann verbrauchererstellte Inhalte unterschiedlich
verwerten. Dazu gehort die Prasentation positiver Kundenbewertungen,
Kundenfotos und -videos auf allen Marketingkanalen.

Nur 33 Prozent der Kaufer vertrauen den
Informationen und Werbebotschaften der
Markenunternehmen.?

Deshalb steigert die Einbindung der Uberzeugenden Inhalte von
Verbrauchern in E-Mail-Kampagnen, digitale Anzeigen, Beitrage in
sozialen Medien, aber auch offline und im Ladengeschaft die Effektivitat
Ihres Marketings. Das heiBt: hdhere Offnungs- und Click-Through-Raten
und mehr Interaktionen. Somit scharfen Sie |hr Profil und erhalten mehr
Aufmerksamkeit. AuBerdem bauen Sie das notwendige Vertrauen auf,
damit Verbraucher ihre Kaufentscheidungen treffen kénnen —und das tber
alle Kanale.

~Moderne Verbraucher sind heute in der Regel
skeptischer gegenlber Marketingbotschaften. Aber

die Meinungen anderer Kaufer authentisch. Wir liefern
die besten Qualitatsprodukte im Markt. Aber erst die
Tatsache, dass viele Kunden von unserem Preis-Leistungs-

Verhaltnis begeistert sind, zeigt uns und anderen, dass

wir die richtige Strategie verfolgen. Mit Kundenfeedback
prasentieren wir die Qualitat unserer Produkte in leicht
verstandlichem Kontext.”

Leanne Mcleod
Brand Manager, Plenty
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Verbrauchererstellte Inhalte liefern Ihrem Marketingteam auch
Erkenntnisse daruber, wo Sie bei der Produktpositionierung das

Ziel verfehlen und wie Sie |hre Marke oder Produkte starker bewerben
sollten.

KidKraft, fUhrender Hersteller von Holzspielzeug, evaluiert
vierteljahrlich die Kundenmeinungen und nutzt die so gewonnen
Erkenntnisse, um die WerbemaBnahmen zu optimieren.

Im Zusammenhang der Evaluierung entdeckte das Unternehmen
anhand der Kundenbewertungen, dass sie den verfligbaren Stauraum
im ,,Building Bricks Play N Store Table” schatzen. Fur KidKraft war
dieser Stauraum urspringlich kein wichtiges Verkaufsargument.

Nach der Evaluierung Uberarbeitete KidKraft sowohl die Produktseiten
als auch Werbetexte, um hervorzuheben, dass der Kindertisch jede
Menge Stauraum bietet. Die Marke verzeichnete nach der Anpassung
der Marketingbotschaften einen Umsatzanstieg.

( )

Fazit: Warum denken Sie sich noch selbst eine positive
Werbebotschaft Gber Ihre Marke oder Produkte aus? SchlieBlich
konnen zufriedene Kunden das Uber positive Bewertungen viel
besser. Darlber hinaus optimieren Sie Ilhre Marketingaktivitaten
nicht nur durch den Einsatz von Bewertungen. Diese

Inhalte bieten auch die Moglichkeit, Ihre Kundenansprache

zu verbessern.

~Nach Marketingesichtspunkten ist es wirklich wichtig,
den Bewertungen eine wichtige Rolle beizumessen.
Sie sind sehr wertvoll, besonders wenn das
Marketingbudget eher knapp bemessen ist.”

Taylor Herrero
Senior E-Commerce Marketing Manager, KidKraft
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Bessere Produkte dank Kundeneinblicken

Gezielt die Produkte weiterzuentwickeln, die nachgefragt werden, ist ein

wichtiger Schritt, um Kunden in Ihre Produktentscheidungen einzubeziehen.

Zunachst sollten Sie lhre beliebtesten
Produkte mit weniger als 4 Sternen
analysieren. 4 Sterne sind der wichtigste
Indikator dafiir, dass etwas mit dem
Produkt nicht stimmt.

Im nachsten Schritt identifizieren Sie Produkte mit einer im
Vergleich zur Kategorie unterdurchschnittlichen Qualitatswertung.
Denken Sie daran: Selbst positive Rezensionen enthalten haufig
Produktverbesserungsvorschlage. Wenn Sie diese bertcksichtigen,
verwandeln Sie ein gutes Produkt in ein hervorragendes Produkt.

Nachdem das Lebensmittel- und Getrankeunternehmen Nestlé Canada
die Zusammensetzung eines Eistees verandert hatte, verzeichnete

das Unternehmen in den ersten vier Wochen negative Bewertungen,
Beschwerden sowie einen deutlichen Umsatzrickgang.

Das Customer Experience Team leitete die Bewertungen der Verbraucher an
das Markenteam und diverse andere Abteilungen weiter.

bazaarvoice

Nestlé Canada
reagierte prompt
und lieferte den
Eistee wieder mit der
vorhergegangen
Rezeptur aus.

Die
durchschnittliche
Kundenbewertung
stieg daraufhin von
1,7 auf 4 Sterne.

~Unsere Kunden stellten uns hochwertige
Informationen zur Verfligung. Sie erleichterten uns die
Entscheidungsfindung und wir bieten den Eistee wieder
in der alten Zusammensetzung an.”

Lee Beech
Director of Consumer Experience, Nestlé Canada
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Feedback kann auch den AnstoB3 zu neuen Ideen geben. Der Hersteller
von Kichen- und Haushaltsgeraten Oliso entwickelte ein neues
BUgeleisen mit langem Netzkabel, hoher Wattleistung und einer langeren
Wartezeit vor der automatischen Abschaltung. Dieses innovative
Blgeleisen wurde als Reaktion auf den Wunsch von Kunden aus der
Handwerks-Community nach Funktionen, die das Bugeleisen praktischer
fir den tagtaglichen Einsatz machen, entwickelt.

Durch diese Weiterentwicklung wird das Produkt nun von neuen
Einzelhandlern verkauft. Zudem verkaufen die bestehenden
Einzelhandelspartner hohere Mengen des Bligeleisens.

( )

Fazit: Bewertungen sind optimale Quellen fur die Einstellung
der Verbraucher zu einem Produkt. Unternehmen kénnen
entsprechend darauf reagieren. Insbesondere in den
Einzelhandels- und E-Commerce-Kanalen, die in bislang schwer
zu analysieren waren.

,Friher verkauften wir ein paar Bugeleisen pro Woche.
Seit der Markteinfihrung des neuen Blgeleisens
verkaufen wir bei nur einem einzigen Handler Dutzende
pro Tag. In wenigen Wochen haben wir unseren Umsatz
in einer Filiale um 40.000 Dollar gesteigert. Eine Menge
Geld fur ein kleines Unternehmen. Die Einzelhandler
bekommen das durchaus mit: Immer mehr fihren
unsere Produkte.”

Kyle Koenig

Director of Business Development, Oliso
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Die positive Kraft von negativem Feedback nutzen

Negatives Feedback und Beschwerden sind nicht das Ende der Welt.

Denn gerade negatives Feedback liefert wertvolle Erkenntnisse. Eine starke
Kundenreaktion, ob unverdient oder nicht, ist oft ein Zeichen daflr, dass
etwas mit dem Produkt nicht stimmt.

So lassen sich etwa Unstimmigkeiten zwischen den Produktbeschreibungen
und der Produktwahrnehmung erkennen oder unrealistische Erwartungen
an das Produkt. Unabhangig von den konkreten Erkenntnissen:
Produktbewertungen und die Erfahrungen lhrer Kunden vermitteln, wie die
Produkte insgesamt wahrgenommen werden.

Wenn Sie sich Zeit nehmen und die Kritikpunkte analysieren, kbnnen

Sie Probleme beheben, und zwar, bevor lhr Image leidet, und Kunden
zurickgewinnen, bevor Sie sie verlieren. Insgesamt schatzen Verbraucher
lhre Produkte und Ihr Unternehmen mehr, wenn sie wahrnehmen, dass Sie
sich mit ihnen beschaftigen.

Die Agrargenossenschaft amerikanischer Milchbauern Land O'Lakes kennt
den Wert von Bewertungen — auch der negativen. So identifizierte Land
O'Lakes beispielsweise ein Problem mit einem Produkt: Kunden teilten ihre
Erfahrungen mit einer bestimmten Zimtschnecke, die ihnen nicht besonders
gut schmeckte. Land O'Lakes reagierte sofort und fand einen Fehler in

der Rezeptur. Das Entwicklungsteam veranderte daraufhin zur Freude der
Kunden die Inhaltsstoffe.

Da Land O'Lakes die Kritik der Kunden ernst nahm, wurde nicht nur das
Problem geldst, sondern auch das Verbrauchervertrauen gestarkt.

.Negative Bewertungen kénnen ein Geschenk sein.
Denn wir kdnnen auf die Erfahrungen der Verbraucher
mit unserem Produkt oder Rezept zugreifen und
negatives Feedback positiv verwandeln. So gewinnen
wir am Ende loyale Kunden.”

Vicky Cherne
Manager, Consumer Affairs and Customer Concerns,
Land O’Lakes

NET . BUTTER
05 i wita CANOLA OIL

N
Fazit: Kritik kann eine Wachstumschance sein. Negatives
Feedback und die Kritikpunkte Ihrer Kunden geben Ihnen
Méoglichkeit, die Probleme direkt zu beseitigen. Denn wer
auf Kritiker hort, gewinnt Fans.

J
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Und hebt sich in einem immer

wettbewerbsintensiveren
Umfeld ab.

Aber Einblicke in Ihr eigenes Unternehmen sind nicht alles. Denn, wenn Sie wissen, wie
Sie im Vergleich zu lhren Mitbewerbern positioniert sind, verschaffen Sie sich auch einen
Wettbewerbsvorteil. Um zu wissen, was Kunden beim Surfen im Netz entdecken, sind
Benchmarks oder Daten tUber Wettbewerber nutzlich. Denn so lasst sich die Leistung Ihres
Unternehmens vergleichen.

Vergleichen Sie lhre Produkte mit Wettbewerbsprodukten
und finden Sie heraus, wer:
* den Spitzenplatz bei den Handlersuchergebnissen und Kategorieseiten hat

* die Uberzeugendsten Bilder und Videos prasentiert

Kaufern die detailliertesten Produktbeschreibungen und Features bietet

insgesamt die meisten Bewertungen, die meisten Bewertungen pro Produkt und die
meisten Produkte mit mindestens einer Bewertung vorzuweisen hat

die hochste Durchschnittswertung hat Fazit: In einem zunehmend umkampften

den hochsten Prozentsatz an beantworteten Fragen hat Markt sind Alleinstellungsmerkmale von

Von lhren Kunden erfahren Sie Produktstarken und Verkaufsargumente. Kundenfeedback entscheidender Bedeutung. Um die

liefert Informationen, mit denen Sie sich von anderen Anbietern abheben. Zudem kénnen Flhrungsrolle zu behalten, missen Sie lhre

Starken und Schwachen genau kennen.

Sie Strategien entwickeln, mit denen Sie Vorteile hervorheben, Defizite beseitigen und

effektiv Prioritaten hinsichtlich der Verbesserungsmoglichkeiten setzen.
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Fazit B
Anhand von Marktforschung, Einkaufsverhalten und Kundenmeinungen gewinnen Sie Einblicke
in die Gedankenwelt der Verbraucher. So erkennen Sie, was Verbraucher Gber |hre Marke und e e e e e
Produkte denken. Diese Einblicke sollten die Grundlage jeder geschaftlichen Entscheidung sein,

ob Sie ein neues Produkt einfihren, |hre Markenbotschaft Gberarbeiten oder neue Verpackungen
entwerfen.

Beachten Sie bei der Entwicklung einer Consumer-Insights-Strategie Folgendes: I

Kaufentscheidungen Kundeneinblicke sind Von Kundeneinblicken Verschaffen
sind komplex der Schliissel zum profitiert das gesamte Sie sich einen
Geschaftserfolg Unternehmen Wettbewerbsvorteil

Versuchen Sie, Ihr Wissen

Uber die Verbraucher zu
erweitern. Verknupfen Sie
Informationsquellen wie Daten,
direkte Kundenbeobachtungen,
personliche Interviews und
verbrauchererstellte Inhalte.

Horen Sie bei lhren

Entscheidungen auf die Kunden.

lhre Kunden sind |hre besten
Berater.

Die Meinungen der Kunden
unterstutzen |hr Produktteam
bei der Umsetzung von
Produktverbesserungen, das
Kundensupport-Team bei der
Optimierung des Kundenservice
und das E-Commerce-Team bei
der Verbesserung der Online-
Erfahrung.
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ergreifen, um Branchenflhrer
zu werden.



Wie unterstutzt Sie
Bazaarvoice durch
Insights? ncue Erlannirisse,

Bazaarvoice Network Insights verwertet die Daten von Gber . -
Kategorie, Handler oder Land

1.750 Handler-Webseiten aus unserem Netzwerk. Daraus werden
relevante Informationen extrahiert und in einem einheitlichen, leicht
verstandlichen Dashboard zusammengefihrt. Markenunternehmen
sind in der Lage zu identifizieren, wo mehr Bewertungen oder bessere
Beurteilungen bendtigt werden. Zudem erkennen sie, in welchen
Bereichen sie bei den Kunden besonders gut und in welchen sie
besonders schlecht ankommen. AuBerdem kdnnen sie ihre Leistung mit Leistung

der ihrer Mitbewerber vergleichen. mit der anderer Unternehmen

Vergleichen Sie lhre

Neben Insights & Reports fihrt Bazaarvoice mit seiner aus Uber
6 Millionen Verbrauchern bestehenden Influenster-Community
quantitative und qualitative Analysen durch. So gewinnen Sie einen
optimalen Einblick in die aktuelle und die gewunschte Kauferstimmung, Praktisch

das Kaufverhalten und neue Trends.
verwertbare

- A Erkenntnisse,
Fazit: Profitieren Sie von der Zusammenarbeit mit einem Partner Benchmarking und

wie Bazaarvoice. Wir betreuen taglich tausende internationale MaBnahmenempfehlungen
Kunden. So sparen Sie sich den Aufwand, selbst Erkenntnisse

zusammenzutragen und im Hinblick auf die zu treffenden

MaBnahmen zu priorisieren.
G y,
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Argumente fur
Bazaarvoice

Bazaarvoice vereint das weltweit groBte Netzwerk von Marken,
Einzelhandlern und Kaufern. Wir sammeln und visualisieren die
meisten Beurteilungen und Bewertungen in der Branche und erreichen
mehr Kaufer als alle anderen. In unserem Netzwerk vernetzen sich
tausende Markenunternehmen mit Einzelhandlern. Wir verbreiten
verbrauchererstellte Inhalte dort, wo Kunden einkaufen. So versorgen
Einzelhandler Uber eine Milliarde Verbraucher pro Monat mit den
Inhalten, denen sie am meisten vertrauen.

Das leistungsstarke Netzwerk verschafft uns einen Wettbewerbsvorteil. So
kénnen wir unseren Kunden einen einzigartigen Service bieten: Von der
Bereitstellung von Berichten und Einblicken GUber Moderationsmethoden
und das Sicherstellen der Authentizitat bis zu unseren Client Success
Teams, die mit Kunden jeder GroBe und Branche zusammenarbeiten.

bazaarvoice

¥ AR
/{% Q’T BAZAARVOICE NETWORK

1,3 Milliarden

Kunden shoppen jeden Monatim
Bazaarvoice Network
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bazaarvoice

Tausende weltweit fUhrender Markenunternehmen und Einzelhandler vertrauen auf die Technologien, Dienstleistungen und
Expertise von Bazaarvoice. Mit Bazaarvoice steigern sie Umsatz und Reichweite, erhalten verwertbare Erkenntnisse und bauen
starke Kundenbindungen auf. Das Netzwerk von Bazaarvoice umfasst Einzelhandler und Markenunternehmen. Inhalte werden unter
anderem in sozialen Medien und auf Suchportalen gebindelt und geteilt. Dabei unterstutzt uns eine produktorientierte Community.

Mit unserer hochmodernen Technologie wenden wir uns an Marken und Einzelhandler, die Kunden ein informatives Einkaufserlebnis
Uber die gesamte Customer Journey hinweg bieten mochten.

BAZAARVOICE.COM



https://www.bazaarvoice.com/

