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DAUMEN HOCH
FUR AUTOHANDLER

Mit Bewertungsmanagement
konnen Betriebe punkten. Denn der
Wettbewerb schlaft meist noch.

anchmal ist das Ur
teil der Kunden er
barmungslos: ,Das

Autohaus hat in seinem Inserat
einen Unfallschaden in Hohe
von 6.500 Euro verschwiegen.
Wir hatten 150 Kilometer An-
fahrt auf uns genommen und
erst vor Ort davon erfahren.
Unverschamtheit!” wettert ein
Nutzer mit dem Pseudonym
.Bayernseele” in einer Online-
bérse auf der Profilseite eines
Handelsbetriebs.

Neben der verbalen

Kritik erhielt das Au-

tohaus von , Bayern-

seele” nur drei von

funf  Bewertungs-

punkten. Damit hatte

der Handelsbetrieb in
Baden-Wurttemberg  sogar
noch Glick. Das Urteil hatte
harscher ausfallen kénnen.
Offensichtlich ist hier etwas
schiefgelaufen: Der Service des
Autohauses, das zu einer gro-
feren Gruppe gehort, war in
diesem Fall wohl alles andere
als optimal. Der Fauxpas fallt
aber gar nicht so sehr ins Ge-
wicht. Denn die Ubrigen Online-
bewertungen - auch wenn in
knapp eineinhalb Jahren nicht
einmal zehn eingetrudelt sind
- fallen eher positiv aus.
Damit ist der Betrieb ein Stiick
weit reprasentativ daflr, wie
Deutschlands Autohduser im
Internet Bewertungsmanage-
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ment betreiben — und was sie
an Feedback einfahren: Die
Kundenmeinung ist im Schnitt
eher positiv. Aber aktiv kim-
mern sich nur wenige Unter
nehmen der Branche um ein
positives Meinungshild online.
Sie nehmen das mit, was gera-
de so reinkommt.

Social-Media-Engage-
ment im Handel wéachst
Stephan Jackowski kann all
dies mit Zahlen untermauern.
Der Berater des auf die Auto-
mobilbranche spezialisierten
Dienstleisters BBE Automotive
untersuchte kirzlich zum zwei-
ten Mal im Rahmen einer Be-
fragung das Social-Media-Enga-
gement des Automobilhandels.
Dazu gehort auch der Umgang
von Autohdusern mit der Kun-
denmeinung im Internet. Das
Ergebnis: Der Anteil der Auto-
hauser, die sich mit demThema
auseinandersetzen, waéchst.
Aber nur ein Bruchteil ist tat-
sachlich aktiv. Jackowski ist sich
deswegen sicher: Gerade jetzt
lohnt sich der Einstieg in das
strukturierte Bewertungsma-

nagement.

Der Umfrage zufolge arbeitet
ein Finftel der Autohauser aktiv
mit Bewertungen und prasen-
tiert diese beispielsweise auf
der eigenen Webseite — 20 Pro-
zent mehr als noch im vergan-
genen Jahr, so Jackowski. ,Wer
sich dem Bewertungsmanage-
ment widmet, hat derzeit also
noch einen First-Mover-Vorteil
und kann einen strategischen
Nutzen daraus ziehen.'

Aber nicht nur die Wettbewer-
ber sind der Grund daflr, dass
Autohéuser das Thema Bewer-
tungen im Blick behalten soll-
ten. In erster Linie gehe es um
die Kaufinteressenten, betont
der Berater. ,Es gibt einen ge-
wissen Druck vom Markt, das
heiflst von den potenziellen Kun-
den. Sie nehmen Bewertungs-
portale und -systeme als wich-
tige Informationsquelle wahr”




Besonders wichtig sind Nutzern
laut Jackowski die Onlinebdr-
sen. Diese nutzen viele zur Ori-
entierung — Uber das am Markt
verflgbare Fahrzeugangebot,
(ber Preise und Uber Handler.
Aber auch Eintrage bei Google
(,My Business"”) und sozialen
Netzwerken wie Facebook soll-
ten Autohduser dem Berater
zufolge nicht aufer Acht lassen.
Dort kédnnen Kunden ebenfalls
Bewertungen abgeben. Und
schlieRlich gibt es noch eigen-
standige Plattformen, auf de-
nen Kunden Kfz-Betriebe beur
teilen kénnen.

» ,Bewertung

nicht nachvollziehbar”
Marco Metzger hat sich vor gut
eineinhalb Jahren entschlos-
sen, das Image des Betriebs

seiner Familie mit Onlinebe-
wertungen zu starken. Das To-
yota-Autohaus sitzt in einer
stark landlichen Region im
Landkreis Heiloronn. Ausléser
fir das Engagement Metzgers
war eine schlechte Bewertung
im Firmenprofil des Betriebs
auf Google. ,Die Bewertung
konnte ich nicht nachvollziehen.
Deswegen habe ich begonnen,
mich mit dem Thema auseinan-
derzusetzen”

Heute erlebe er das Thema po-
sitiv, sagt Metzger. ,,Neukun-
den sprechen uns immer wie-
der auf unsere Bewertungen
an. Sie sagen, dass sie Uber
haupt erst wegen der Bewer
tungen Kontakt zu uns aufge-
nommen haben Warum auch
sonst sollte etwa jemand aus
Koln oder Hamburg auf die Idee

e\®

kommen, ein Fahrzeug bei ei-
nem Zwolf-Mann-Betrieb im
nordéstlichen Baden-Wirttem-
berg anzufragen?

LHauptmotiv, warum wir uns
so intensiv um Bewertungen
kimmern, ist: Wir wollen Ver
trauen schaffen’ sagt Metzger.
WVenn ein Kunde den gleichen
Preis bei zwei Betrieben sieht,
geht er eher zu dem Autohaus,
das durch seine Bewertungen
Uberzeugt” Gute Bewertungen
kommen aber natlrlich nicht
von allein, sondern haben im
Autohaus Metzger zwei Er
folgsfaktoren: Das Familienun-
ternehmen bemiiht sich, seine
Kunden méglichst auf Augen-
héhe zu bedienen. Und es for
dert sie aktiv auf, Bewertungen
abzugeben. Dazu verschickt
das Unternehmen E-Mails mit
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Links zu Seiten, auf denen sich
die Kunden duRern kénnen. Zu-
vor telefoniert es noch kurz mit
den Kaufern, um zu fragen, wie
zufrieden sie sind.

»>» Wenn Bestnoten

nicht authentisch wirken
Naturlich muss auch das Auto-
haus Metzger immer mal wie-
der damit rechnen, eine Bewer
tung einzufahren, die nicht op-
timal ausféllt. ,in solchen Fallen
ist es aus unserer Sicht ent-
scheidend, wie man reagiert”
sagt Metzger. , Aulerdem wirkt
es authentischer, wenn die
Kunden nicht ausschlief3lich
funf Sterne vergeben.”
Auch Carolyn Wilde vom freien
Handelsbetrieb Eurocar im nie-
derbayerischen Landshut halt
es fur wichtig, sich intensiv um
Kundenbewertungen zu kim-
mern. Gerade freie Betriebe
kénnen Uber Bewertungsmar-
keting ihr Image stérken. Denn
ihnen fehlt ein Bonus, der fa-
brikatsgebundenen Betrieben
zur Verfligung steht: das Mar
kenimage eines Automobilkon-
zerns und die damit verbunde-
nen Transfereffekte von der
Herstellermarke auf den Han-
delsbetrieb. Onlinebewertun-
gen geben freien Betrieben die
Chance, eine eigene Marke
aufzubauen und aufzuladen.
.Jnser Ziel ist es, Eurocar als
Marke voranzubringen’ sagt
Wilde, die bei dem Premium-
Gebrauchtwagenhéndler fur
den Kundenservice zustandig
ist. ,Weiterempfehlungsmarke-
ting sehen wir als den richtigen
Weg und Onlinebewertungen
als perfektes Instrument hier
far” Das Unternehmen habe
so deutschlandweit Kunden ge-
wonnen. Selbst ausléandische
Interessenten, etwa aus Oster-
reich, kann Eurocar mit seinen
Onlinebewertungen locken.
Der Betrieb nutzt die Kunden-
bewertungen auch zur Mitarbei-
termotivation. Steht das Auto-
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haus bei der Anzahl der Bewer
tungen etwa kurz vor einer
wichtigen Zahlenschwelle,
beispielsweise der nachsten
Hundertermarke, kann es pas-
sieren, dass die Geschaftslei-
tung eine Art Wettbewerb aus-
lobt: Wenn die Schwelle bis zu
einem bestimmten Zeitpunkt
Uberschritten wird, gibt es ein
Abendessen flir die gesamte
Mannschaft. Bei Eurocar kiim-
mern sich Verkdufer und das
Dispoteam um die Onlinebe-
wertungen.

¥} Bewertungsmanagement
durch das ganze Team

Der Arbeitsaufwand fir das Be-
wertungsmanagement hélt sich
lautWilde in Grenzen. Das liegt
zum einen daran, dass die Auf-
gabe auf verschiedene Képf im
Team verteilt ist. Denn oft las-
sen sich Kunden-
bewertungen kon-
kreten Vorgangen
zuordnen.  Und
wer aus demTeam
mit dem Kunden
Kontakt hatte, der bearbeitet
die Bewertung. Uber die ge-
samte Belegschaft hinweg dirf-
ten wochentlich unterm Strich
eine oder zwei Stunden fir das
Bewertungsmanagement zu-
sammenkommen.

Fir den Automobilhandel ge-
winnt das Thema Handlerbe-

-

Stephan Jackowski, BBE
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wertungen in diesem Jahr an
Gewicht, weil der Onlinemarkt-
platz Mobile.de gerade dabei
ist, eine entsprechende Funkti-
on einzufihren. Wettbewerber
Autoscout 24 ist schon seit
Langerem aktiv. Die Rolle der
Bérsen fir den Meinungsbil-
dungsprozess der Kaufer ist
nicht zu unterschatzen: Denn
laut Daten der Deutschen Au-
tomobil Treuhand sind Online-
inserate fir Gebrauchtwagen-
kdufer mit die wichtigste
Informationsquelle. Rund 67
Prozent der Kunden sehen sich
beim Kauf eines Wagens aus
Vorbesitz auf den Internet-
marktplatzen um (Quelle: DAT-
Report 2015).

»» Kundenbewertungen auf
Mobile.de ab 2016

Auf Mobile.de solien die Hand-
lerbewertungen im Jahr 2016
fir Kunden sichtbar gemacht
werden. Jedoch erhalten Fahr-
zeuginteressenten bereits jetzt
E-Mails, in denen sie aufgefor
dert werden, ihren Kontakt zu
einem Handler zu bewerten.
Was die Kunden denken, sehen
derzeit nur die Mitarbeiter der
Onlinebérse und der jeweilige
Handler auf seinem Profil, wie
Torsten Wesche, Leiter Hand-
lervertrieb, sagt. Haéndlern, die
mit ihren Bewertungen schon
frihzeitig an die Offentlichkeit

Warum lohnt sich aktives Be-
wertungsmanagement fir
Autohauser?

Kunden informieren sich heute
im Internet Uber samtliche Pro-
dukte, die sie kaufen wollen —
und darlber, bei wem sie diese
kaufen konnen. Das gilt auch
fur Autos. Wer sich da als Hand-
ler mittels Kundenbewertungen
ein glaubwirdiges Image auf-
baut, kann Aufmerksamkeit auf
sich lenken. Derzeit haben sol-
che Handler noch Wettbe-

werbsvorteile, weil sich viele
Autohauser nicht aktiv um Be-
wertungen kimmern.

Wie sehr miissen sich Hand-
ler sorgen, negative Bewer-
tungen zu bekommen?

Das hdngt unter anderem von
ihrem Umgang mit den Kunden
ab. Haufig sind es zufriedene
Kunden, die Bewertungen ab-
geben, wie Industrie- und Han- ¢
delskammern immer wieder
feststellen. Grundséatzlich gilt




gehen mochten, will Mobile.de
vorab die Mbglichkeit dazu ge-
ben.

Mobile.de will das Bewertungs-
system wegen der Erwartun-
gen der Nutzer und potenziel-
len Autohauskunden einfihren,
wie Handlervertriebschef We-
sche sagt. , Kundenbewertun-
gen sind heute brancheniber
greifend gang und gabe. Far
Autokaufer sind sie der erste
Schritt hin zu mehr Klarheit
Die meisten Onlinenutzer stu-
dieren beim Einkaufen Uber das
Internet Bewertungen. Und ein
Auto ist schlieBlich nicht billig,
da schaffen gute Bewertungen
Vertrauen.

Im Zuge der laufenden Einflh-
rungsphase hat Mobile.de
schon eine Reihe von Erkennt-
nissen Gber die Aktivitdten der
Handler und Kunden mit dem
Bewertungstool gesammelt.
Unter anderem stellte die On-
linebdrse fest, dass die Halfte
der Kaufinteressenten auf inre
Anfragen keine Antworten er
halt. Nutzungsdaten zeigen
aber, dass Handlerbewertun-
gen positiver ausfallen, wenn
das Autohaus reagiert.
Bessere Bewertungen nach er-
folgter Antwort? Das klingt
nach einer Selbstverstandlich-
keit. Offensichtlich ist es aber
gar nicht so selbstverstandlich,
dass Autohduser auf die An-
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bei Kritik im Internet, was

Lohnt es sich, selbst posi-

auch im Schauraum Gultigkeit
hat: Mit Sachlichkeit kommt
man am weitesten. Auto-
hauser kénnen negative Be-
wertungen positiv flr sich
nutzen, indem sie unmittelbar
reagieren. Wenn dies 6ffent-
lich passiert, sehen auch an-
dere Kunden dieses Bemu-
hen. Kritik kann immer als
Anlass genommen werden,
die eigenen Prozesse zu ver
bessern.

tive Kundenbewertungen
zu verfassen?

Gefalschte Kundenbewertun-
gen sind wettbewerbsrecht-
lich unzuldssig. Wer juristi-
sche Auseinandersetzungen
oder Abmahnungen vermei-
den will, sollte dies unterlas-
sen. Zudem man davon aus-
gehen, dass Kunden ge-
schonte Bewertungen erken-
nen — bescnders, wenn sie
plump verfasst sind.

liegen von Kaufinteressenten
reagieren. Weitere Erkenntnis
von Mobile.de: Kunden geben
lieber positive Bewertungen fur
guten Service ab, als Héndler
fiir schlechten Service mit ne-
gativen Bewertungen zu bestra-
fen. Derzeit vergeben User im
Schnitt 3,8 von finf méglichen
Sternen.

) 54,000 Bewertungen
abgegeben

Autoscout 24 flhrte sein Be-
wertungssystem im Sommer
2013 ein. Eine wichtige Er
kenntnis flr die Minchner On-
linebdrse: Bewertungen brin-
gen mehr Leads. ,Wir wissen:
Handler mit Bewertungen er
halten bis zu 54 Prozent mehr
Anfragen als ihre Kollegen ohne
Bewertungen’ sagt Sebastian
Lorenz, Vice President Consu-
mer. Durch die Einbindung der
Bewertungen in die Handlersei-
ten von Autoscout sei die Zahl
der Aufrufe, die Uber Google
kommen, deutlich gestiegen.
Daher empfehle Autoscout
Handelsbetrieben, aktiv Bewer-
tungen einzuholen. Seit der
Einflhrung hatten Nutzer mitt-
lerweile 54.000 Handlerbewer
tungen abgegeben.

Auch bei Autoscout kénnen On-
linenutzer Handler auf einer
Skala von eins bis funf bewer-
ten. Diese Punkte vergeben sie
in verschiedenen Kategorien:
Gesamteindruck, Erreichbar
keit, Zuverlassigkeit, Angebots-

beschreibung und Kauferlebnis.
Zudem ist es noch maoglich,
Héandler an andere Nutzer wei-
terzuempfehlen und einen
Kommentar in einem Freitext-
feld zu hinterlassen.
Zum Zeitpunkt der Einflhrung
im Jahr 2013 seien ,einige
Handler noch etwas skeptisch”
gewesen, was Kundenbewer
tungen angeht, erlautert Lo-
renz. Sie hatten Angst vor ne-
gativen Bewertungen gehabt.
Unterm Strich aber falle das
Feedback der Kunden positiv
aus. Im Schnitt bewerten Nut-
zer Autohduser auf Autoscout
mit 4,3 Sternen, die Quote der
Weiterempfehlungen liege bei
89 Prozent. ,Die Kaufer waren
mit dem Service der Autohau-
ser also sehr zufrieden’ sagt
Lorenz.
Der freie Handelsbetrieb
Eurocar in Landshut hat sich
das Potenzial von Onlinebewer
tungen bereits zunutze ge-
macht. Kein anderer Handels-
betrieb in Deutschland hat
auf Autoscout derart viele Be-
wertungen eingesammelt.
,Uns bringen Kundenbewer
tungen mehr, als dass sie uns
Arbeit bereiten’ sagt Carolyn
Wilde von Eurocar. Wir erzeu-
gen so flr den Kunden ein rea-
litdtsndheres Image von unse-
rem Unternehmen und mussen
inn nicht erst am Telefon von
unseren Vorzlgen Uberzeu-
gen/”

MARTIN ACHTER
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