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Online Reputation
Management

Umgang mit Bewertungen



golocal.de ist der offizielle und
exklusive Partner flr Bewertungen
der Verzeichnisse ,Gelbe Seiten”
und ,Das Ortliche®.

Die Bewertungsplattform dient dem
Internet-Nutzer als Informations-
guelle, wo es in der Stadt die
besten Geschafte gibt und
unterstitzt den Locationinhaber,
viele gute Bewertungen im Internet
zu erhalten.
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Wie haufig informieren Sie sich vor Anschaffungen

oder Reisebuchungen auf solchen Portalen?

10,2 % Ich informiere mich nie auf solchen Portalen

14,0 % Ich informiere selten und lediglich anlassbezogen vor
bestimmten Online-Einkdaufen oder Online-Buchungen

21,5 % - Ich informiere mich haufig, aber lediglich anlassbezogen vor
bestimmten Online-Einkdufen oder Online-Buchungen

30,7 % - Ich informiere mich generell vor nahezu jedem Online-Kauf
bzw. jeder Online-Buchung

23,6 % - Ich informiere vor den meisten Online-Einkdufen bzw.
Online-Buchungen
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Mit freundlicher Genehmigung von
You H www.12nach12.de
Gov PSYChOﬂOmICS Infos zur Umfrage:
What the world thinks Feldzeit: 16.3.-18.3.2010
Befragte: n=979 Wahlberechtigte Deutsche
Golocal GmbH & Co. KG Erhebungsmethode: reprasentative Online-Umfrage im YouGovPanel Deutschland
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Wie sieht die Nutzung von Bewertungsportalen

im Nicht-Online-Business aus? Studienbeispiel: Arzte

Das Instituts fr betriebswirtschaftliche
Analysen, Beratung und Strategie-Entwicklung
(IFABS.de) in Disseldorf ging der Frage nach,
welche Bedeutung Bewertungsportale haben.

Wer hat Bewertungsportale zur Arztsuche
genutzt?

100 —

Arzte: 5% ol
Medizinische Fachangestellte: 63% 60
Patienten: 87% 40|
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Quelle: monitor-versorgungsforschung.de 0
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Umgang mit Bewertungen



Bewertung erhalten? Glickwunsch!

Jemand hat Sie oder Ihr Unternehmen
auf golocal bewertet — egal wie die
Bewertung ausgefallen ist, kdnnen Sie
sich erst mal auf die Schulter klopfen,
denn Uber Sie oder Ihr Unternehmen
wird gesprochen.

Derjenige, der Sie bewertet, hat in
seinen Bewertungstext Emotionen und
Arbeit gesteckt — egal wie die
Bewertung ausgefallen ist.

GolLocal GmbH & Co. KG 6



Bewertungsportale im Internet sind ein
verlangerter Arm des ,social networkings®.

Jeder Bewertung ist ein Kauf oder eine
Dienstleistung, auf jeden Fall aber eine
Geschaftsbeziehung mit Bedurfnissen
vorangegangen und dieser Kauf fand von
Mensch zu Mensch statt, war also personlich.

Alles, was personlich ist, ist auch sozial und das
Internet sowie die ,social networks® haben eine
neue Kommunikations- und Dialogkultur

ins Leben gerufen.

Dialoge und Empfehlungen finden nun nicht
mehr von Mensch zu Mensch statt, sondern
von Mensch zu Masse.

GolLocal GmbH & Co. KG
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Kontrollverlust bei Bewertungen

Ihre Kunden kdnnen eine breite
Offentlichkeit fur Ihr Unternehmen
erzeugen, indem Bewertungen auf golocal
abgegeben werden. Haben Sie keine
Angst davor, dass Sie keine Kontrolle
mehr Uber die Inhalte zu Ihrem
Unternehmen im Netz haben und kampfen
Sie erst gar nicht dagegen an — denn der
Kontrollverlust hat bereits stattgefunden:

Konsumenten sind emanzipiert und
verbreiten Empfehlungen und Kritiken
uber Ihr Unternehmen im Netz — Sie
werden das nicht verhindern kdnnen!
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Sie konnen jedoch beeinflussen, wie
Sie mit diesen Inhalten umgehen und
welche Inhalte Uber die Suchmaschinen
verstarkt gefunden werden kdnnen:
Wenn Ihr Unternehmen auf golocal
viele Bewertungen hat, wird dieses in
den gangigen Suchmaschinen haufiger
gefunden, als Geschéafte mit wenig
Bewertungen oder gar solche ohne
Bewertungen.

Und was im Internet — dem Informationsmedium Nummer 1 — nicht gefunden
wird, kann auch zu keiner Kaufentscheidung fiihren.

Die Kaufentscheidung aber hat durch vorherige Informationsfindung im
Internet stattgefunden!
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Friseur Minchen und Umagebung im Stadtbranchenbuch muanchen ...
wosnw muenchen. defservicefbranchenbuch/FA 37 html

Friseur Miinchen und Umgebung finden Sie im Stadtbranchenbuch muenchen. de.
Firrnen aus Minchen und Umgebung aus der Rubrik Friseur - Ein Semvice ...

Eash Club Friseur, Sendlinger Str. in Mdnehen
wewwe gqolocal de » Minchen » Friseure
4 Erfahrungsberichte
22 Aug. 2011 = Bash Club Friseur, Friseure in Miinchen - Getestet und bewertet bai
golocal. del

Haarstudio Friseur Mdnchen Haarverlangerung Salopp Friséar - Qype
whntn (e, com » ... » 3chdnheit & Wellness » Friseor

Haarstudio Friseur Miinchen Haarverlangerung Salopp Frisdr Frisuren Hairstailyst,
51547 Untergiesing-Harlaching, Minchen - Ladengeschat.

Sie suchen im Internet nach einem Friseur und
finden diese Auswabhl.

Wem vertrauen Sie lhre Haare an?



Schaffen Sie Vertrauen in Ihr

Unternehmen durch gute Bewertungen.

Auf Bewertungsportalen kdnnen lhre
Kunden Bewertungen fur Ihr Geschaft
abgeben und Ihnen somit zu mehr
Reputation im Internet verhelfen — und
damit auch zu neuen Kunden.

Im Gegensatz zu anderen Bewertungs-
funktionen im Netz kdnnen Sie mit den
Menschen hinter golocal.de in Kontakt
treten. Wir unterstttzen Sie, lhre
Reputation im Internet hoch zu halten.
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Da klassische Werbung von Konsumenten
als unglaubwirdig eingestuft wird, spielen
Empfehlungsmarketing und gute
Bewertungen im Internet eine immer
wesentlichere Rolle.

Die Erfahrungen von Kunden werden dabei
von potentiellen neuen Kunden zu einer
unentbehrlichen Informationsquelle und
haben eine starke Authentizitat — auch die
negativen Erfahrungen.

Hier konnen Sie die negative Erfahrung in ein positives Dienstleistungs-
Image umwandeln, indem Sie 6ffentlich auf die Kritik reagieren.
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Bewahren Sie einen kihlen Kopf! Haufig
kann eine schlechte Bewertung tber Ihr
Unternehmen Ihnen auch eine gute
Plattform geben, sich in ein gutes Licht zu
riicken! Reagieren Sie sachlich und
neutral auf eine schlechte Bewertung.

Auf golocal haben Sie die Mdglichkeit, eine Bewertung zu kommentieren.
Nutzen Sie diese Gelegenheit, auf die schlechte Bewertung — also auf das
Feedback Ihres Kunden — einzugehen und zeigen Sie damit sowohl dem
Kritiker als auch Ihren zukiinftigen Kunden, dass Sie und Ihr Unternehmen
in der Lage sind, mit schlechter Kritik konstruktiv umzugehen und
Kundenzufriedenheit grofl3 zu schreiben.
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Empfehlungsmarketing

Eine schlechte Bewertung erhalten? — Ricken Sie sich in ein gutes Licht!

1 Bewertung zu Kostka, Sportartikel
Uffnik man nennt Dich doch auch schon "little hood", gelle.

0 wor @ Monaten Gefallt mir - 2 3 golocals e
Bewertung zu Kostka, Sportartikel ] o o
Tikae veor 10 Monaten
& Ihr nicht mehr folgen

Tikae Na warte mal ab ufinik, wenn endlich meine neuen
Wurfarme von BSW kommen! Dann werd ich da mal sehen,
wo der Bogen die Locken hat . Little hood ist lustig 11 7)

vor 9 Monaten Gefdlt mir - s 2 golecals o

Misterl kam da eigentlich noch was von der firma? bogen
oder geld zurlick?
vor 3 Menaten Gefalt mir - 2 2 gelocals o

lch bin ja ein aktiver Mensch und offen fUr neues . So entdeckte
ich vor einigen Monaten den Bogensport.
Mach einigen erfolgreichen Probetrainings war mir Klar - yes ,

das passt und eigenes Equipment muss her ! Tikae Nach mehreren kommunizieren Anldufen wurde dann

) o ) o problemlos reguliert und der Bogen kam von BSW )
Bis auf den Bogen erhielt ich alles pfeilschnell bei einem ande- vor 3 Manaten Gefallt mi - 5 3 golocals _

ren Anbieter , aber soll ich die Pfeile werfen ?? Nein, besser
nicht. Sieht komisch aus.

norbert.kostka.1 Ja, der Auftrag mit Tikae ist auerst blod
gelaufen. Asche auf mein Haupt - ich bin der Chef von

Der passende Recurvebogen lachelte mich auf dieser Seite an
und jeder seiner 66 Zoll sandte ein "wir passen und gehdren zu-
sammen" in meine Richtung. Wie und warum sollte ich da wider-
stehen 777

Die Website ist sehr ansprechend und Ubersichilich gestaltet,
fur jeden Bedarf, Anspruch und erreichtes Level ist etwas dabei.

Also bestellen und warten . Und warten. Und warten. Jetzt sind
Zwei Wochen und mehrere Email-Anfragen nach dem Verbleib
der Ware vergangen und jaaaa ich warte immer noch. Trotz voll-
mundigster Versprechen der Site nach Service bis zum abwin-
ken kam kein Ton und erst recht nicht mein Bogen.

Geht es nach diesem Anbieter, werde ich Pieilwerfer und kein
Bogenschiize. Also einmal und nie wieder .

echnier service

www kostka-sport.de, und kann Kurz erklaren, was passiert ist.
lch wurde zu der Zeit von Auftragen Gberschuttet, und war der
Flut nicht gewachsen. Das hat sich grundlegend geandert,
und der Arbeitsmarkt hat jetzt einen Arbeitslosen weniger -)
vor ca. 4 Stunden Gefdlt mir nicht mehr - 2§ 5 golocals o

MisterM Starker Move, dass ein Firmeninhaber mal zu so
einer Situation Stellung nimmt anstatt auf die Barrikaden zu

gehen. +1
vor ca. 3 Stunden Gefélt mir nicht mehr - 24 4 golocals o

£ becoba na, vielleicht Iasst sich "unsere” Tikae ja erweichen,

und setzt sich erneut mit Ihrem Geschatft in Verbindung? Und
dann gibts bestimmt auch ein Sterne-Update -)
vor ca. 3 Stunden Gefalt mir nicht mehr - 24 4 golocals o

Tikae Das finde ich auch Mister M. 111
Und ich bin gern bereit beim nachsten Bedarfsfall einen

erneuten Versuch zu wagen.
vor ca. 2 Stunden Gefdlt mir nicht mehr - 2§ 1 golocal o

Was meinst Du?
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Eine schlechte Bewertung erhalten? — Bitten Sie |hre Facebook-Fans um

Unterstutzung!

w Beitrag

’_Schreitl etwas ...

IDeviceFx Hannower hat einen Link geteilt.
vor 6 Stunden @

iDeviceFix jetzt auch in den Gelben Seiten. Wer schon bei uns war

kann ja auch gleich mal Bewerten :)

Gelbe Seiten IDevicefix
adresse.gelbeseiten.de

Vorschldge verbergen

Gefallt mir nicht mehr - Kommentieren - Teilen
B Dir und Kati Mausi geféllt das.

Schreibe einen Kommentar ...

GolLocal GmbH & Co. KG

Hier kiinnen Sie die Vorschlagsfunktion fir
die Eingabefelder "Was" und "Wo" ein-
bzw. ausschalten: Vorschlage anzeigen

Lseféllt mir-Angaben

-
-
>

EF: Aklam

o

MNa da

E—-

FlashActiVe [/ Tutorials & Repair Service o
Gemeinschaft D Gefallt mir
Ep:Ahlem - Handybund.de GmbH o
Einkauf & Einzelhandel rD Gefallt mir
Webshark24 o
Lokales Geschaft 1 Gefallt mir

IDeviceFix Hannowver hat einen Link geteilt,
vor 8 Stunden @

nn mal los

TR Evasiln — der 5 Minuten i0s 6.1
Jailbreak! | apfeleimer

“ : apfeleimer.de
ﬁ "Bvasiin i05 6.x Jailbreak!! ™ Evasion heift der

rrEET—— Jailbreak won den Evad3rs. Die arafische
Oberflache des EvasiOn Jailbreak ist praktisch

15
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Bewertungen — auch negative Meinungsauf3erungen —
sind durch das Grundgesetz geschutzt.

golocal I6scht daher keine negativen Bewertungen,
sondern mdchte Sie als Locationinhaber dabei
unterstiitzen, dass Sie trotz einer schlechten Bewertung
noch im guten Licht stehen und viele zusatzliche gute
Bewertungen erhalten.

ﬁ Eine negative Bewertung wird ins positive Licht geriickt, wenn Sie als Locationinhaber hierauf 6ffentlich
= reagieren.
Wir haben hingegen die Erfahrung gemacht, dass Loschungen nicht gut funktionieren und einen
. zusatzlichen Kritiksturm auf die Location entfachen.
m Die Internetnutzer sind sehr sensibel, was die ,,Zensur”“ angeht.
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Wir méchten Sie dabel unterstitzen, lhre
Chancen gegenluber dem Bewerter richtig
einzuschéatzen. Die freie Meinungsauf3erung
auch im Internet ist sehr hoch angesiedelt und
wird im Grundgesetz Art. 5 Abs. 1 geschutzt.

Wenn Sie weitere Fragen zu Bewertungen
und golocal haben, kontaktieren Sie uns
hierzu Uber info@golocal.de.

Aber die beste Mdoglichkeit, Ihr Unternehmen
iIm besten Licht stehen zu lassen, ist das
aktive und o6ffentlich freundliche Zugehen auf
den Kritiker. Damit nehmen Sie jeder Kritik
Wind aus den Segeln.



mailto:info@golocal.de

Haufig sind bei schlechten
Bewertungen auch die Mitglieder
der golocal Community die
unsichtbaren Schutzengel Ihres
Images: Die golocal Mitglieder
kommentieren selbst die
Bewertungen und fragen den
Schmahkritiker, was genau
vorgefallen ist, und bitten ihn um
mehr Sachlichkeit.

local |
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v" Prifen Sie regelmafiig, mindestens einmal die
Woche golocal nach neuen Bewertungen.

v" Reagieren Sie zeitnah auf Kritik und nehmen Sie
im besten Fall 6ffentlich Gber die
Kommentarfunktion hierzu Stellung.

v" Bieten Sie einem Kiritiker dffentlich die
Maoglichkeit einer Prifung seines Falles und
bieten ihm im Idealfall eine kostenfreie
Nachbesserung. Machen Sie also aus einer
negativen Bewertung ein Statement zu lhrem
Service!
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v Kontaktieren Sie den Kritiker Uiber die golocal
Nachrichten und bieten ihm hier Losungen an.

v" Bleiben Sie immer sachlich und freundlich. Ihr
Kunde schatzt es, wahrgenommen und vor allem
ernst genommen zu werden.

v" Wenn Sie eine Facebook-Fanpage haben, rufen
Sie dazu auf, Ihre Location auf golocal zu
bewerten!
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Fenstersticker mit QR-Codes mit direktem Link
zu lhrer Locationdetailseite auf www.golocal.de






Das Bild auf dem kostenlosen Fenstersticker ist ein sog.
QR-Code:

v Ein individueller Code, der mit dem Handy gescannt
werden kann

v und sofort auf Ihre Locationseite bei golocal.de linkt

Der Kunde bekommt damit gleich die Moglichkeit, eine
Bewertung zu Ilhrem Unternehmen zu schreiben. Fur den
Kunden ist dies ein Aufwand von wenigen Sekunden.




Weitere Mdglichkeiten flr Sie
Die golocal Kartchen

Kundenkartchen ,Empfehlen Sie uns!”

Mit der Vergabe von Kundenkéartchen steigen
Ihre Bewertungen sprunghaft an — sie werden in
den grof3en Suchmaschinen gleich gefunden.

[x[x]
- n“;nagenunge“

- % Bewer tah.

QFOMOS  fcrre

- “ H [* s”
|mb'|ss Gaststatte Bei Wah!

Branche Imbiss

z.B. , Imbiss Bei Wahl‘s“
Neuwied:

uber 40 Bewertungen mit
durchschnittlichen 5 Sternen

t 21, "‘5‘\ 7 f N eUW\ed
-Str 6 Fe\dk\ hen S am
Kaﬂ -Mant- ( t N

Tel: (02631) 77 97 47

f Hasschen - nur positive: -
shlick, D& mehr
stichworte alle haben 1USt o
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Die golocal Benachrichtigung informiert Sie
dartber, dass eine neue Bewertung zu lhrer
Location eingetroffen ist.

Als golocal Partner werden Sie immer dartber
informiert, wenn jemand eine Bewertung zu
Ihrem Unternehmen geschrieben hat.

@ Kontaktieren Sie uns oder lhren Ansprechpartner bei ,Das Ortliche”.
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Interessiert?
Kontakt

Wir freuen uns auf Ihr Feedback!

GoLocal GmbH & Co. KG
Landsberger Stral3e 110
80339 Miinchen

E-Mail: info@aqolocal.de
Internet: www.golocal.de
Fax: (089) 2388 7897 810

go/oca/
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mailto:info@golocal.de
http://www.golocal.de/
http://www.golocal.de/unternehmen/
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