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Eins mit Sternchen

Digitales Marketing Teil 3 | Produkte und Dienstleistungen werden im Internet beurteilt.
Auch Kfz-Werkstatten sollten daher darauf achten, ob und wie sie online bewertet werden.
Hier gibt es Tipps zum richtigen Umgang mit guten und schlechten Bewertungen.

ufriedene Kunden, die den Betrieb
Z ihren Freunden, Kollegen und Be-
kannten weiterempfehlen, sind fiir
eine Werkstatt die giinstigste und zu-
gleich wirkungsvollste Werbemaf3nahme.
Die Digitalisierung hat allerdings auch
hier einiges verandert. Denn mittlerweile
loben oder meckern Kunden nicht mehr
nur im persénlichen Gesprich, sondern
auch online - in Form von Bewertungen
und Kommentaren auf Social-Media-
Seiten und Internetportalen. Der gravie-
rende Unterschied zur guten alten Mund-
zu-Mund-Propaganda: Bewertungen, die
im Internet ver6ffentlicht werden, sind in
der Regel fiir alle sichtbar und das mitun-
ter jahrelang.
Besonders hohe Strahlkraft entwickeln
die Bewertungen bei Google My Business.
Das ist ein kostenfreier Dienst des Inter-
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net-Giganten Google, der sich mittlerwei-
le zum grofiten offentlichen Unterneh-
mensverzeichnis im Internet entwickelt
hat. Vor allem bei lokalen Suchen, bei
denen zum Beispiel nach ,,Kfz-Werkstatt“
plus Ortsname gesucht wird, tauchen vor
oder neben den Suchergebnissen Land-
karten mit kleinen Pfeilen auf, die auf
passende Anbieter hinweisen.

Sternchen sind die Wahrung

Darunter oder daneben sind deren Kurz-
profile mit Ort, Telefonnummer und Off-
nungszeiten verdffentlicht. Und direkt
unter dem Firmennamen prangt eine
Zahl plus gelbe Sternchen: Das ist der
Durchschnitt der Bewertungen fiir dieses
Unternehmen, die Google im Internet
aufgespiirt hat. Doch auch bei Google

selbst konnen Kunden Bewertungen ab-
geben. Und das tun relativ viele: Wie der
reprasentative Online-Bewertungsmoni-
tor 2019 der Splendid Research GmbH
zeigt, machen 60 Prozent der Internet-
surfer, die diese Bewertungsfunktion
kennen, davon Gebrauch.

Die Wahrscheinlichkeit, dass von einer
Kfz-Werkstatt ein Google-My-Busi-
ness-Eintrag existiert, ist iibrigens sehr
hoch - selbst wenn der Werkstattinhaber
sein Unternehmen dort gar nicht einge-
tragen hat. ,Der Bundesgerichtshof hat
im Jahr 2014 entschieden, dass es hinge-
nommen werden muss, dass Portale die
Daten von Selbstdndigen und Unterneh-
men speichern diirfen, die 6ffentlich zu-
ganglich sind® erkldrt Karsten Gulden,
Fachanwalt fir Urheber- und Medien-
recht von Gulden Rottger Rechtsanwilte
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in Mainz. Dazu zihlen Informationen wie
Name, Anschrift, Kontaktdaten und Off-
nungszeiten.

Jorg von Steinaecker, der sich auf
Beratungen und Seminare fiir Autohéuser
und Kfz-Werkstitten spezialisiert hat, rit
jedem Werkstattinhaber dazu, sich bei
Google My Business anzumelden - selbst
wenn bereits ein Eintrag existiert. Dies ist
unter www.google.de/mybusiness kosten-
los und relativ unkompliziert moglich.
»Denn nur dann kann das Unternehmen
Bewertungen kommentieren.“ Was dabei
zu beachten ist, hat der Digitalisierungs-
experte im Kasten ,,Richtig reagieren® auf
dieser Seite zusammengestellt.

Bei der Google-My-Business-Anmel-
dung sollte der Werkstattinhaber auch
gleich das Firmenlogo sowie gute Fotos
von der Werkstatt und dem Team hoch-
laden. Eine kurze Beschreibung der
Werkstatt und eventueller Schwerpunkte
oder besonderer Dienstleistungen ist
ebenfalls sinnvoll. Offnungszeiten und
Kontaktdaten sowie die Internetadresse
der Website komplettieren den Eintrag.

Offentliche Kritik ist erlaubt

Laut Rechtsanwalt Karsten Gulden muss
es ein Unternehmer hinnehmen, dass
Dritte die von ihm angebotenen Produk-
te und Dienstleistungen bewerten: ,,Be-
wertungen sind grundsatzlich zuldssig
und Ausfluss der Meinungsfreiheit, die
durch das Grundgesetz geschiitzt ist.”
Allerdings gibt es gewisse Grenzen: Fal-
sche Tatsachenbehauptungen, Beleidi-
gungen, Verleumdungen, iible Nachrede
oder Schmihkritiken sind verboten. Kri-
tik, die als Meinung geduflert wird, muss
man dagegen hinnehmen, selbst wenn sie
iberspitzt und polemisch formuliert ist.
Grundsitzlich kann ein Unternehmer
schlechte Bewertungen, die einen Rechts-
verstofd darstellen, beim jeweiligen Portal
16schen lassen.

Sofern es sich nicht um gezielte
Rufschidigungen handelt, rat Josef Rankl
von EMarCon allerdings zu einem gewis-
sen Maf} an Toleranz. ,,Sich iiber einzelne
schlechte Bewertungen oder fiese Kom-
mentare zu drgern, bringt wenig®, so der
Social-Media-Berater. Wenn eine Werk-
statt auf allen Kanilen ausschlieflich mit
fiinf Sternen bewertet werde, wirke das
ohnehin unglaubwiirdig. ,,Die beste Maf3-
nahme gegen einzelne schlechte Bewer-
tungen sind viele, viele gute®, sagt Rankl.
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Extra-Tipp: Google My Business

Die Mittelstand 4.0-Agentur Handel hat gut verstand-
liche Informationen rund um Google My Business zu-
sammengestellt — inklusive einer ausfiihrlichen
Checkliste rund um die Anmeldung. Das E-Paper ist
fiir B2C-Unternehmen konzipiert, aber nahezu alle
Inhalte sind auch fiir mittelstandische Kfz-Betriebe

relevant. Es steht unter

https://handel-mittelstand.digital/publikationen/

checkliste-google-my-business-fuer-kleine-und-mittlere-b2b-unternehmen/
zum kostenlosen Download bereit.

Richtig reagieren

Fiinf Tipps von Jorg von Steinaecker, wie
Kfz-Betriebe mit Online-Bewertungen

umgehen sollten:

= Reagieren Sie auf jede Bewertung und
jeden Kommentar — soweit dies das jewei-

lige Portal zulasst.

= Bedanken Sie sich fiir positive Rezensi-

onen.

= Lassen Sie jedoch vor allem negative
Bewertungen nicht unkommentiert
stehen. Dabei sollten Sie darauf achten,
Kritiker nicht zu belehren oder gar zu-
rechtzuweisen. Das wirkt unsympathisch.

A b || AN
Jorg von Steinaecker réat dazu,
negative Bewertungen zu
kommentieren.

= Es gehtin diesem Fall nicht darum, wer
recht hat. Wichtiger ist, dass Sie sich als
kundenorientiertes Unternehmen prasentieren und signalisieren, dass Sie
Ihre Kunden ernst nehmen und sich kimmern.

= Sinnvoll ist es daher, sich fiir Fehler zu entschuldigen und den Kunden
darum zu bitten, sich wegen einer Kldrung direkt mit dem Chef in Verbin-

dung zu setzen.

Dabher sollten Werkstattinhaber ihre Kun-
den bei der Rechnungsiibergabe durchaus
personlich darum bitten, sie auf Google zu
bewerten. Neukunden, die tiber ein Werk-
stattportal oder eine andere Internet-
Plattform auf die Werkstatt aufmerksam
wurden, kénnen dazu aufgefordert wer-
den, dort eine Rezension zu hinterlassen.

Denn nicht nur auf Google, sondern
auch auf Facebook und anderen Inter-
net-Seiten werden Sternchen vergeben
und Kommentare gepostet. Es gibt sogar
spezielle Bewertungsportale, die auch fiir
Kfz-Betriebe durchaus interessant sind,
wie etwa Yelp.com, Golocal.de oder
11880.com. Und auch auf vielen Werk-
stattportalen, um die sich der néchste Teil
der Serie dreht, gibt es Bewertungsmog-

lichkeiten. ,Werkstattinhaber sollten sich
regelmiflig dartiber informieren, was on-
line tiber ihr Unternehmen veroéffentlicht
wird rit Josef Rankl. Denn laut On-
line-Bewertungsmonitor 2019 finden
knapp 64 Prozent der Deutschen Bewer-
tungen im Internet wichtig, wenn sie ein
Produkt kaufen oder eine Dienstleistung
in Anspruch nehmen wollen. ,,Schlechte
Bewertungen schrecken Neukunden ab‘
fasst Josef Rankl zusammen. Allerdings
geht es den meisten Internet-Nutzern
beim Bewerten nicht darum, ein Unter-
nehmen in die Pfanne zu hauen. Laut
Splendid-Research bewerten 65 Prozent
vor allem dann, wenn sie mit einer Leis-
tung sehr zufrieden sind.
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