chon einmal vom Prinzip der sozialen

! Bewdhrtheit gehdrt? Nein? Glauben

' wir Ihnen nicht. Sie kennen es sicher.
Dieses Prinzip entfaltet genau dann seine
maximale Wirkung, wenn ein Interessent
tiber Ihren Betrieb denkt: »Was anderen Kun-
den gefallt, kann ja nicht ganz schlecht sein.«
Ausgeldst wird diese Reaktion durch ein ganz
persdnliches Lob, das [hre Kunden in ihrem
Bekanntenkreis weitergeben. Ausgeldst wer-
den kann es aber auch durch eine originale
Kundenstimme, die ein Interessent z. B. auf
lhrer Webseite iber [hren Betrieb liest. Das
Beste am Prinzip der sozialen Bewahrtheit ist
jedoch: Eine gute Kundenstimme wiegt hun-
dert Mal schwerer in Sachen GlaubwUrdig-
keit als jede noch so gut formulierte Wer-
beaussage, die Sie Uber sich selbst treffen.
Eine gute Kundenstimme ist die beste Refe-
renz und schafft Vertrauen in lhre Person so-
wiein lhre Leistungen. Genau deshalb lohnt

es sich, solche positiven Kundenaussagen zu
haben. Wie man sie einsammelt und erfolg-
reich einsetzt? Das erfahren Sie hier.

TIPP 2:
MIT FRAGEN ANLEITEN

L))))))) KUNDENAUFTRAG // MARKETING

EXTETI Zukiinftige Kunden glauben anderen Kunden mehr als Ihnen. Kein Problem
- lassen Sie zufriedene Auftraggeber zu Wort kommen und glaubwurdlg fiir Sie werben!

TIPP 1:
AUSSAGEKRAFTIGE KUNDENMEINUNG

»Alles super — dankel« ist zwar unter Umsténden eine originale Kundenstimme,
doch sie ist —trotz des Lobs — keine wirklich gute. Eine gute Kundenstimme schafft
eine Verbindung zum Leser, spiegelt seine Fragestellungen und lisst ihn eine innere

Verbindung aufbauen (»Dem ging es wie mir jetzt.«) Achten Sie deshalb bei jeglicher
Form von Kundenstimmenabfragen darauf, dass drei Elemente vorhanden sind:

1. Der Kunde beschreibt seine Ausgangssituation, in der er war, als er

Thren Betrieb beauftragte.

2. Der Kunde beschreibt, wie Sie sein Problem gelést haben.

3. Der Kunde gibt eine Empfehlung ab.

Wenn Sie diese Punkte beachten, kann eine aussagekriftige Aussage wie diese zu-
standekommen: »Wir hatten keine Ahnung, wie wir unser Wohnzimmer so gestalten
sollten, dass es allen Familienmitgliedern gefallt. Malermeister Mustermann hat es
tatséchlich geschafft, mit seinen Ideen alle Geschmécker unter einen Hut zu bringen.

Wir lassen uns jederzeit gern wieder so kreativ einfangen — danke fiir die erstklassige
Beratung und Umsetzung!«

WARUM KUNDEN
BEWERTUNGEN VERTRAUEN

Jeder kann alles von sich selbst behaupten —nichts
davon muss wahr sein. Klassische Werbung hat da-
her oft ein Glaubwiirdigkeitsproblem. Das gilt je-
doch nicht fiir die Erfahrungen anderer Kunden mit

einem Betrieb:

Schon und gut, werden Sie sagen, doch wie bringe ich meinen Auf-

traggeber zu solchen druckfahigen und wirkungsvollen State-

ments? Ganz einfach — durch entsprechende Fragen. Diese lauten

beispielsweise:

® Was war Thr Problem/Ihre Ausgangssituation, fiir die Sie eine
Losung gesucht haben?

@ Wie sind Sie auf uns aufmerksam geworden?

@ Wie genau konnten wir Ihr Problem 16sen?

® Welche unserer Leistungen hat Thnen dabei wie geholfen?

® Weshalb waren Sie mit unserer Leistung zufrieden?

Warum wiirden Sie sich in Zukunft als Kunde wieder an unswen-

denoderuns sogar weiterempfehlen?

M Interessenten, nicht nur auf Amazon oder auf Reise-
portalen, treffen ihre Kaufentscheidung mit Hilfe
von Bewertungen anderer Kunden.

B Entsprechende Bewertungen geben dem Interes-
senten Sicherheit, das Richtige zu tun.

B Authentische Kundenstimmen und -bewertungen
erweitern die sachliche, austauschbare Leistung mit
Geschichten und Begebenheiten aus dem realen Le-
ben: ein gutes Gefiihl, das fiir die Wahl eines Betriebs
entscheidend sein kann.

>




TIPP 3: | TIPP 5:

""" AUTHENTISCH DURCH PERSONLICH ABFRAGEN

! .

i- IDENTITAT - | UmKundenstimmen zu erhalten, miissen Sie mit Ihren Auftraggebern ins Gesprich
| it ren schiItnedentind korm- kommen. Das kénnen Sie natiirlich einfach von Angesicht zu Angesicht machen. Der

richtige Zeitpunkt dafiir ist direkt nach dem Abnahmegesprich auf der Baustelle. Stel-

len Sie die oben genannten Fragen und nehmen Sie die Antworten z. B. mit Ihrem Tablet
oder Smartphone auf. So kénnen Sie die Kundenstimme spater als Abschrift und ebenso
als Audiodatei nutzen. Vorteil dieser personlichen Abfrage ist, dass der Kunde kaum Zeit
aufwenden muss und Sie Thre Kundenstimme sofort »in der Tasche« haben.

men bei nichster Gelegenheit wieder
auf Sie zuriickl«—R. M. aus F.« Die Kun-
denstimme klingt zwar gut, wird aber
durch die anonymisierten Kiirzel ent-

wertet. Eine glaubwiirdige Kunden-

stimme hat immer ein Gesicht. Hinter

jede private Kundenstimme gehort da-
her der Vormame, Name und Wohnort, | TIPP 7 °
| (]

hinter die gewerbliche die Firma.

ONLINE ABFRAGEN
. - Auch auf digitalem Weg konnen Sie um eine Kundenstimme bitten. Verschicken Sie
nach dem Auftrag eine E-Mail mit einem Link zur Kundenumfrage aufThrer Webseite.
TIPP 4 H Diese enthalt dieselben Fragen wie wir sie oben aufgelistet haben. Auch iiber soziale Me-
FEINSCHLIEF dienwie Facebook und Twitter konnen Sie aufThre Bewertungsseite verlinken und zur

Nicht jede (auch schriftliche) Kunden- Teilnahme auffordern.

aussage ist druckreif. Optimieren Sie d ~ 4 R n i |

.

die Aussagenhinsichtlich Rechtschrei-

bung, Grammatik und Sprachfluss. TIPP 8 H

Wichtig ist bei allen Verdnderungen, KUNDENSTIMMEN ONLINE NUTZEN
dass der Charakter der Aussage beibe- :

Sammeln vorerst beendet —jetzt geht es an die wirkungsvolle Verwertung Threr Kun-
halten wird.Legen Sie das Endergebnis

denstimmen! Im Online-Bereich verstdrken Sie darit Thre Unternehmensprasentation.

dem Kundenzur Freigabe (»Diirfen wir Ordnen Sie entsprechende Bewertungen immer den einzelnen Inhaltsseiten zu. Aussa-

gen iiber Ihre Beratungskompetenz gehéren natiirlich zur Online-Darstellung Threr Be-
l ratungsleistung. Ein begeisterter Fassadenkunde darf auf der Seite Ihrer Auffenleistung
-5 zu Wort kommen. Und wenn ein Auftraggeber ausdriicklich Thr Team hervorhebt, sollte
TIPP 6 . dies unbedingt in Thr »Uber uns« einfliefen. Suchen Sie sich immer die derzeit besten
°
MIT KARTE ABFRAGEN

Ihre Aussage so veroffentlichen?«) vor.

Stimmen heraus und platzieren Sie dann maximal zwei auf der entsprechenden Unter-
seite Threr Webseite. Besonders aussagekriftige Kundenstimmen kénnen Sie selbstver-
standlich gerne auch - dosiert! - beispielsweise auf Facebook posten und sich fiir die
schone Rlickmeldung bedanken.

Liegt Ihnen das personliche Einfangen

Sie einfach die schriftliche Variante. 3
Besonders haptisch ist ein eigens ge- i w-_— L A § B |
staltetes Kértchen mit der Bitte um
: TIPP 10:
Kundenbewertung, das Sie nach dem ' ®
L Auftrag zuschicken. Vorteil ist hier, KUNDENSTIMMEN-DESIGN

“ dass sich der Kunde seine Antwort in . Die Meinung ThrerKunden hat eine hohe Wertigkeit —an sich und fiir Thre Glaubwiirdig-
i Ruhe iiberlegen kann und sich nicht keit. Genau diese Wertigkeit sollte sich auch in der Gestaltung der Kundenstimmen wi-

'[ von Kundenstimmen nicht, nehmen

méglicherweise unter Beobachtung derspiegeln. Geben Sie den Aussagen rein formal — obim Netz oder gedruckt—eine scho-
' und Druck fiihlt. ne Typografie und heben Sie sie durch eine grofiere Schrift hervor.

&

- TIPP 9:
KUNDENSTIMMEN
OFFLINE NUTZEN

Der Einsatz von Kundenstimmenistna-

Matthias Eigel
Kaleidoskop Marketing-Service

»nIn Zeiten, wo Kunden immer
skeptischer werden, verlas-
sen sie sich am liebsten auf
die gute Empfehlung anderexr
Menschen. Deshalb sind Kun-
denstimmen ein extrem wich-

: Fr tiges Marketing-Instrument,
L At e das gerade Handwerksbetriebe
. druck kurzer Be%vertungen aufdem ; konsequent einsetzen sollten.u

Briefbogen wird von einigen Betrieben 3
mit schénem Exfolg eingesetzt. MAPPE 03/17 19

tiirlich auch jenseits der digitalen Welt
eine unverzichtbare vertrauensbilden-

‘ de (Werbe-)Mafinahme. Bauen Sie origi-
nale Bewertungen in Ihre Firmenbro-

schiire ein. Auch ein Anzeigenkonzept,
dasallein auf Kundenstimmen fufst, ist




