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KUNDENMONITORING

Die Marke im

erk schutzen

Kunden nutzen verstarkt die

el%ehmensnetz-

Was niitzen teure Werbemaf3- MOgllCthlt, Standorte online zu riicksichtigen das Verhalten der

nahmen, wenn gleichzeitig in

Franchisenehmer bzgl. Google

den Social Media oder anderen bewerten — fiir die Zentralen bedeutet My Business oder Facebook nur

Bewertungsportalen unkontrol-
liert die teuer aufgebaute Mar-
kenstéarke wieder von den Usern
,wvernichtet” wird. Fir Unterneh-
men mit zentralen Entscheidungsprozessen
ist das Controlling hier noch recht einfach
—in Unternehmensnetzwerken mit unzahli-

dies: Kundenmonitoring

gen Standorten mit eigenverantwortlichen
Unternehmern stellt dies eine besondere
Herausforderung dar. Franchisevertrage be-

selten, schon gar nicht im De-
tail. Denn ein reines Verbot, wie
zum Beispiel bei dem Wunsch
nach einer eigenen Website ei-
nes Franchisenehmers, hilft hier nicht mehr,
wenn Automatismen wie bei Google direkt
Kundenbewertungen ermdglichen.
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KUNDENMONITORING IST IM SINNE

VON SYSTEMZENTRALEN UND ALLER
STANDORTE

Die Zentralen miissen also zwangslaufig
aktiv werden und damit auch dem Wunsch
vieler Franchisenehmer nachkommen, regi-
onal online aktiv werden zu wollen. Jedem
Franchisenehmer sollte dabei auch bewusst
sein, der Kunde unterscheidet nicht zwi-
schen Standort A und B - er transferiert es
immer auf das Gesamtsystem, die Marke.
Es ist also auch im Interesse aller Partner,
wenn die Zentralen hier Systeme schaffen,
Online-Bewertungen stetig zu kontrollieren
und entsprechende Prozesse zu installieren,
wenn zum Beispiel bei einzelnen Standor-
ten deutlich schlechtere Beurteilungen der
Kunden abgegeben werden.

Kundenmonitoring ein —
Standorte kénnen jederzeit starten.

BEDEUTUNG VON
GOOGLE-BEWERTUNGEN

Google wird auch im Bereich der Kunden-
bewertungen zunehmend wichtiger. Im
Gegensatz zu anderen Bewertungspor-
talen hat Google hier einfach mehr Mog-
lichkeiten, seine Ergebnisse darzustellen
— direkt in den Suchergebnissen und auch
in Google Maps. Damit muss man sich fol-
gende Entwicklung klar machen: Fast jeder
potenzielle Kunde nutzt ein Smartphone
mit Android und ist meist dabei auch mit
seinem Google-Account eingeloggt. Google
wertet diese Daten aus, zeigt bereits an, wie
lange und wann sich Menschen in dem Ge-
schéft befinden — natiirlich immer mit den
Bewertungen. Google Maps wird immer at-
traktiver als Navi-System,
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Es wird nicht nur der Durch-

P
schnitt der Kundenbewertung

angezeigt, auch aktuelle Wodems Retowiat b
Bewertungen bekommen die

potenziellen Kunden direkt Telefon: 01517 0364343

angezeigt. Google weifS auch, R
45 Minuten halten sich ,,ihre

Smartphones” gewéhnlich in
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Bewertungen aus dem Web
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Das Essen ist super. aber ich habe fast eine Stunde auf meine
gewartet

g | es zeigt nun ja bereits an,
0 | wo freie Parkplédtze sind,
| weil ,Google ja weif}, ob
jemand mit Google-Smart-
phone zuletzt dort aus
seinem Auto ausgestiegen
ist“. Und selbstverstdnd-
lich bietet Google auch an,
dass Sie ihre Kunden zum
Beispiel 24 Stunden nach
dem Besuch im Geschéft
befragen.. denn Google
weif ja, dass diese Person
in diesem Geschéft war!
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Die fiir das Smartphone
optimierten Befragungen
flieflen direkt in das igendax

MARKETING

IGENDAX KUNDENMONITORING
Fiir Unternehmensnetzwerke hat igenda
das igendax Kundenmonitoring entwickelt.
Hiermit koénnen Systemzentralen direkt
iber alle Standorte hinweg alle Bewertun-
gen einsehen, der Standort selbst kann
seine eigenen Daten sehen, aber auch im
Vergleich zu allen anderen inklusive Ran-
king. Das System ist bereits vorbereitet fiir
eigene Kundenbefragungen, die dann in-
dividuell je Standort durchgefithrt werden
konnen.

INTEGRIERTES
BESCHWERDEMANAGEMENT

Die Gastronomiebranche hat vor Jahren
schon die Gefahren von Bewertungen aber
auch deren Potenzial erkannt — die aktuel-
len Bewertungen sieht man schon direkt
neben der Eingangstiir. Dies ist aber nur
moglich, wenn man zum einen zufriedene
Kunden auch zur Bewertung motiviert und
gleichzeitig ein vorgeschaltetes Beschwer-
demanagement integriert. Unbestritten
bewegen sich immer mehr Kunden téag-
lich im Internet, es wird immer ,normaler*
Geschédfte oder Dienstleister ,mal eben
schnell zu bewerten®. Ein kritischer Vor-
fall, der Unzufriedenheit ausgelost hat, ist
hier ein starker Antriebsmotor — oft weif3
der Kunde ja auch nicht, wo er sonst sei-
nen Unmut loswerden kann.
Argerlich ist eben nur, wenn
dies dann dauerhaft zum Bei-
spiel in die Google Bewertung
einfliefdt. igendax bietet hier
direkt die Moglichkeit, diese
Beschwerden abzufangen,
Standort oder Zentrale
konnen hier dann direkt
Teagieren.
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