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REVIEWS MANAGEMENT
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81% DER ONLINEKUNDEN KONNEN DURCH
BEWERTUNGEN ZU EINEM KAUF ANGEREGT WERDEN

Entdecken Sie die aktuelle Bewertungs-Situation Ihrer Firma

Produlet- / BowerFun- Standortba-
Servicelbewer- on Sierte Bewer-
tungen J tungen
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BEWERTUNGEN BEEINFLUSSEN DIE KUNDEN
AN VIELEN TOUCHPOINTS

i i i i i i i i @ @
790 / dev \Verbrancher lesen vor demn
0 Eauk Produktbewertungen
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BEWERTUNGEN BEEINFLUSSEN DIE KUNDEN
AN VIELEN TOUCHPOINTS

i i i i @ @ @ @ @ @
dev Eduke die in Stationdren

A100  Geschatton startinden, werden in
Onlineshops vorbereitet

Sources: brand eins (04/2016), ECC K6In (2015), Institut fir Demoskopie Allensbach
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BEWERTUNGEN BEEINFLUSSEN DIE KUNDEN
AN VIELEN TOUCHPOINTS

der Onlingkunden entscheiden sich,

340/ 0 awkgrund von negativen Bewertungen,

hogen sinen K-auk

Sources: brand eins (04/2016), ECC K6In (2015), Institut fir Demoskopie Allensbach
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ENTLANG DER CUSTOMER JOURNEY, BEEINFLUSSEN
BEWERTUNGEN DIE KUNDEN AN VIELEN TOUGHPQINTS

Bewertungen beeinflussen = Bewertungen werden gelesen, bevor die Kunden haben Fragen
die Suchergebnisse Entscheidung zum Kauf gemacht wird zum Produkt
SUCHE ERKUNDEN EVALUIEREN KAUFEN BRAUCHEN SAGEN
Sternebewertungen fuhren den Bewertungen beeinflussen Produkte werden bewertet,
Kaufer zu einem spezifischen die Conversion Rate Bewertungen werden
Produkt geschrieben

B CUSTOMER JOURNEY —
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PRODUKTBASIERTE BEWERTUNGEN & orses "

Aufgrund des hohen Volumens an manueller
Arbeit, haben Firmen Probleme damit, ihre
Kundenbewertungen zu pflegen

Markeninhaber vertreiben ihre Produkte auf
vielen verschiedenen Kanalen

amazonde

. . BewertungenSInd elnes der WIChtIgSten Customer Reviews NETGEAR Nighthawk
Kaufkriterien, aber sie konnen bislang nur manuell sk 12,012 @ -

gehandhabt werden, Kanal um Kanal. Aufgrund B s Frce 510068 < Feu iy i
des hohen Volumens an manuellen Arbeiten, o | T
werden Bewertungen oftmals nicht bearbeitet. oo I 0%
Top positive review =

See all 10,733 positive reviews »
29 people found this helpful

Negative Bewertungen und unbeantwortet

\ Yo e vre AMUST for work-from-home with heavy data _—
] 1 downloading/VPN work! Don't be tied down to a hard tion.
Fragen zu Produkten fGhren zu einer schlechten [tb VPN IS L ok 4 S

Husband and | both work from home in tech, and were having a termible time e

Reputation und um 10-15% tieferen Einnahmen

getting adequate WiFi to do VPN work [due to where we had to hook up the
modem/house layout, hard connections were not an option in our new




STANDORTBASIERTE KUNDENBEWERTUNGEN

Wenn Sie ginen Ort finden mochten,
was Tun Sie?

Worawk achten Sie i eine
entsoheidung zu tretien?




STANDORTBASIERTE BEWERTUNGEN

Warum ist Google S0 wicktig?

Google ist die am meisten
benutzte Suchmaschine
In Europa mit einem
Marktanteil von Uber

., }I\/Iehr als die Halfte aller

Suchanfragen in Google
U haben eine Referenz zu
0 Standorten.
. :
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'IK&A Dietlikon

t ! ! - 1

Fotos ansehen |« \/on aussen ansehen

IKEA Dietlikon

Website Routenplaner Speichern

4.1 %% %% 3’514 Google-Rezensionen

Mobelgeschaft

Adresse: Moorstrasse 3, 8305 Dietlikon
Offnungszeiten: Geoffnet - Schliesst um 19:00 =

Zer vorgescniagen

Diese Offnungszeiten wurden von einem Nt
Mo-Sa 09:00-21:00
So Geschlossen

Telefon: 0848 801 100

Anderung vorschlagen

Kennst du diesen Ort? Kurze Fragen beantworten

Fragen und Antworten
F: Ich finde auf Inrer Homepasge nirgends in max. Hohe
fur die Einfahrt in Ihr Parkhaus. Besten Dank fur die...

Fragen stellen

A: 3.20 ist im P1 kein Problem

Alle Fragen ansehen (13)



TESTIMONIALS

Fragen zu
Produkten wurden
kontinuierlich beantwortet und
bei negativen Bewertungen wurde
Auskunft an Kunden erteilt. Das hat

Die professionelle
und effiziente Reaktion
auf Kundenbewertungen. So ist
es uns moglich unseren Kunden
einen erweiterten After-Sales-Service

unser Wachstum auf Amazon in 3 zur Verfugung zu stellen - fir uns
eine sehr wichtige Komponente
im Kunden Lebenszyklus

Management.

Monaten um 15% gesteigert, was
mehr war als das Wachstum
im Markt.

NETGEAR KASPER§KYS



ONLINE CONVERSATIONAL
MARKETING



CHAT IST EIN NEUER CONVERSATIONAL
MARKETING KANAL

trinohen Sie lhe
Covrwersion

Rate wnn
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FRHOHEN SIE IHRE CONVERSION RATE UM 10

*\ I’ Das Paradox der —

5o Unterhaltung a

michten einen
Eauk tatigen aukon
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CHAT IST EIN NEUER CONVERSATIONAL
MARKETING KANAL

Online Conversational Marketing ist
gin neweyr Kanal, dev lhven hilft e
Conversion Rate zu erhshen
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ONLINE VERKAUFSSTRATEGIEN UND RESULTATE

o EL D

durohsohnittlicher  Fundenzudriedenheits- zusatzliche
finstieg der grad nach echt-zeit Be- Aoverkdute
Bestellmenge treuung
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ENTLANG DER CUSTOMER JOURNEY, BEEINFLUSSEN
BEWERTUNGEN DIE KUNDEN AN VIELEN TOUGHPQINTS

Online Kundenservice
Experten-Empfehlungen Chat oder Online Agent/Experten bereitgestellt durch Online
beeinflussen die Suchresultate beeinflussen die Kaufentscheidung Agent / Experten

@ 0O © Q

SUCHE ERKUNDEN EVALUIEREN KAUFEN BRAUCHEN SAGEN

Empfehlungen fuhren den Kunden Chat zum richtigen Zeitpunkt Online Produkt- und
zu einem spezifischen Produkt mit den richtigen Personen Serviceempfehlungen durch
beeinflusst die Conversion Rate die Community

B CUSTOMER JOURNEY —
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EIGENSCHAFTEN ZUM CONVERSATIONAL MARKETING

5 charakteristische Eigenschaften zu Conversational Marketing

No |: No Z: No 2: No 4: No &:
Real-time | Skalierbarkeit | Fokussiertawk | Personalisie- Lingebundene
Lingagement rung Riickmelde-
Sohlaute
Die Zunahme von Dank chatbots, Inbound und Out- Sogar bevor ein Gesprache geben Ihnen
Messaging heisst, haben sogar bound Taktiken Gesprach startet, Einblicke, die Sie nir-
Sie mussen nicht kleine Teams die werden angewendet, kann das Erlebnis gendwo anders gewin-
langer Kunden dazu Moglichkeit 1 zu um qualitativ hoch- personalisiert und nen konnen
auffordern Formu- 1 Gesprache auf stehende Verkaufs- Nachrichten an
lare auszufullen einer Skala und 24 gesprache zu fuhren spezifische Personen
und auf Follow-ups Stunden am Tag zu massgeschneidert
warten fuhren werden
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VIDEQ CHAT

ONE-TO-ONE ONE-TO-MANY
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optimise perc

VIDEO :
Candl éi\f; Conversion 15-30%

15-30%

s$] T
T e T @'“ X2 ol +90%
o0 Cross-selling Average order vaIueE—D Customer Satisfaction




