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BETRIEBSFUHRUNG

Werbung im Web 2.0

In Online-Communities und Internet-Foren bewerten Verbraucher Leis-
tungen von Handwerkern. Dieses neue Mediennutzungsverhalten im
Web 2.0 stellt auch Elektrohandwerker vor neue Herausforderungen.

it Handwerkern hatte Caroli-
ne aus Minchen eigentlich
schon abgeschlossen. »Nach

sechzehn Jahren sind meine Erfahrun-
gen mit Handwerkern aller Art bisher
fast durchweg verheerend gewesenx,
kiagt sie im Internet. Genau genom-
men macht sie dies auf der Web-2.0-
Plattform Qype, wo Nutzer nach Belie-
ben Restaurants, Hotels und Bars oder
eben auch Handwerker aus ihrer Stadt
6ffentlich bewerten koénnen. »Auch
diesmal hatte ich mich wieder auf ein
Erlebnis der unangenehmen Art vorbe-
reitet, als ein Kabel in der Wand durch-
geschmort war, schreibt Caroline. »Es
geht aber anders: Endlich einmal war
der Elektrohandwerker gut und nicht
teuer.«

Mit ihrer 6ffentlichen Kritik ist Caro-
line langst kein Einzelfall. So bewerten
inzwischen viele Verbraucher die Servi-
celeistungen von Betrieben im Internet.
Die Allensbacher Computer- und Tech-
nik-Analyse (ACTA) zeigt: Schon jeder
zehnte deutsche Internetnutzer kom-
mentiert Produkte oder Dienstleistun-
gen im Internet. Und solche &ffent-
lichen Erfahrungsberichte entscheiden
zunehmen dartiber, ob Verbraucher
nun einen Betrieb beauftragen oder
nicht.

Millionen lesen, wie Internet-
nutzer Handwerker bewerten

Laut der ACTA-Studie berlicksichtigen
bereits 44% der Internetnutzer die
Kommentare anderer Verbraucher bei
der Suche nach einem Dienstleister.
Weitere 19% der Nutzer informieren
sich gezielt in Internet-Diskussionsfo-
ren Uber Betriebe.

Zusammen genommen verlassen

sich damit bereits Gber 18 Millionen
Bundesblrger auf das, was andere Ver-
braucher im Netz Gber Handwerker
urteilen. Kein Wunder: Denn wer bei-
spielsweise bei Google nach einem
Elektroninstallateur sucht, findet inzwi-
schen nicht mehr nur einfach die
Homepage eines Betriebs. Sondern
auch immer o6fter dazu passende
Bewertungen von Verbrauchern.

Gerade Elektroinstallateure
mussen sich daher also mit die-
ser neuen Mediennutzung im
Mitmach-Internet - in Fachkrei-
sen auch Web 2.0 genannt - aus-
einandersetzen. Denn die
beste Homepage mit dem toll-
sten Service-Versprechen nutzt
nur wenig, wenn Verbraucher
Uber Suchmaschinen sofort auch
Eintrage finden, die denselben
Betrieb 6ffentlich kritisieren.

Wie aber bekommen Be-
triebe es Uberhaupt mit, dass
sich Verbraucher (ber ihren Ser-
vice im Internet unterhalten? Wer
das wissen will, braucht nur Google zu
fragen.

So kénnen Betriebe bei der Internet-
Suchmaschine umsonst einen so
genannten »Alert« mit dem Namen
ihrer Firma einrichten.

Sobald dann ein neuer Internetbei-
trag mit diesem Stichwort im Text
erscheint, bekommen Handwerker
zeitnah eine kurze Benachrichtigung
per E-Mail zugestellt. Nur mit Beobach-
ten ist es aber nicht getan. Denn wer
zum Beispiel schlechte Bewertungen
auf Meinungsportalen oder in Internet-
Foren kassiert, muss auch entsprechend

eagieren. SchlieBlich will
wohl kaum ein Handwer-

ker im Internet lesen,
dass er schlechte Arbeit
leistet.

Wer Fehler macht,
muss dazu stehen

Auf Kundenbewertun-

gen im Internet zu rea-
gieren, ist allerdings

eine heikle Sache. So

kann es beispielsweise

sein, dass sich ein Kunde

zu Recht Uber schlechten
Service beschwert. Es ist aber

ebenso moglich, dass sich Kunden zu
Unrecht im Nachhinein aufregen.
immer wieder kommt es leider vor, dass
Verbraucher Gber angeblich zu hohe
Rechnungen klagen: selbst wenn beim
Kostenvoranschlag fir den Auftrag
sogar eine héhere Summe festgesetzt
wurde.

Die Crux nun aber ist: Wenn sich
potenzielle Kunden Uber einen Betrieb
im Web informieren und Bewertungen
finden, wissen sie erst einmal nicht, ob
die Kritik nun gerechtfertigt ist oder
nicht. Handwerker sollten daher immer
moglichst besonnen auf jede Art von
Kommentaren reagieren.

Als Faustregel beim Social-Media-
Marketing gilt: Wenn wirklich einmal
etwas schief gelaufen ist, missen
Betriebe auch dazu stehen. Bei unge-
rechtfertigter Kritik dagegen tun sie
gut daran, die Sachlage einfach még-
lichst neutral aus ihrer Perspektive zu
schildern.

Um nicht immer nur dem Feedback
der eigenen Kundschaft im Internet
hinterher zu rennen, sollten Elektro-
installateure  Gber so  genannte
»Weblogs« nachdenken. In diesen Art
Online-Tagebiichern kédnnen Handwer-
ker regelméaBig Uber Neuigkeiten aus
ihrem Betrieb informieren und damit
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Kunden eine zentrale Anlaufstelle fur
Kritik und Winsche im Internet anbie-
ten.

In Weblogs lassen sich Meinungen
sammeln, bevor sich Kunden irgendwo
anders im Internet beschweren.
Elektrohandwerker kénnten so zum
Beispiel erfahren, dass Kunden mit dem
angebotenem Service nicht ganz
zufrieden sind. Der Betrieb hatte nun
die Chance, hier eine Anderung herbei-
zufthren. Was nicht nur dazu fahren
wirde, dass keine Kritik mehr auf-
kommt. Der eigene Betrieb wird dann
jedoch im direkten Vergleich im Inter-
net besser bewertet als mancher Kon-
kurrent, der sich nicht mit Social-
Media-Marketing beschaftigt - und
zum Leidwesen seiner Kunden viel-
leicht nach wie vor keinen optimalen
Service anbietet.

Bloggen und Twittern

Das besondere an Weblogs ist, dass die
dafir nétige Software umsonst im Inter-
net zu bekommen ist (siche Ubersicht).
Kostenlos ist auch Social-Media-Marke-
ting Uber Twitter. Bei diesem Web-2.0-
Dienst konnen Unternehmen aktuelle
News mit hochstens 140 Zeichen (ent-
spricht der Lange einer SMS) veroffent-
lichen. Attraktiv an Twitter ist, dass
Betriebe eine Fan-Gemeinde an so
genannten »Followern« (Lesern) auf-
bauen kénnen, die dann standig uber
Aktuelles informiert wird. Twitter eignet
sich damit zum Beispiel ideal, um
besonders treuen Kunden im Internet
immer wieder zeitlich limitierte Sonder-
konditionen anzubieten.

Eine weitere spannende WerbemaB-
nahme beim Social-Media-Marketing
ist, selbst in Foren und Communities
aktiv zu werden, In Business-Netzwer-
ken wie Xing kénnen Elektrohandwer-
ker kostenlos ein Profil Uber ihren

Betrieb einrichten und z.B. Fachgrup-
pen moderieren. Wenn Internetnutzer
nun nach einem Handwerker im Inter-
net suchen, werden auch solche Ein-
trdge gut bei Suchmaschinen gelistet.

Was potenziellen Kunden signalisiert,
dass sich ein Betrieb in seinem Fachge-
biet auch wirklich auskennt.

Auch Business-Netzwerke wie Xing
lassen sich kostenlos nutzen. Was ver-
deutlicht: Social-Media-Marketing ist
gerade flr mittelstandische Betriebe oft
effektiver als klassische Online-Wer-
bung wie Suchanzeigen, die schnell das
Marketing-Budget strapazieren kén-
nen. Im direkten Vergleich aber ist Wer-
bung Gber Weblogs, Twitter und Xing
weitaus zeitintensiver, da Unternehmen
in der Regel mit jedem Nutzer immer
einzeln kommunizieren. Nur die wenig-
sten werden es daher schaffen, sowohl
zu bloggen als auch Fachgruppen zu
moderieren.

In einem ersten Schritt reicht es
daher, zuerst das Geschehen in Commu-
nities und Foren zu beobachten und bei
Lob oder Beschwerden zeitnah auf Kri-
tik zu reagieren. Langfristig aber sollten
Elektrohandwerksbetriebe mindestens
auf einer Web-2.0-Plattform selbst aktiv
werden. Denn im Web 2.0 ist neue Wer-
bung nétig, um Kunden zu Giberzeugen.
Ansonsten bestimmen schlichtweg aus-
schlieBlich Verbraucher wie Caroline,
wie gut ein Elektrohandwerksbetrieb im
Internet bewertet wird.

Stefan Randler,
freier Fachjournalist

SOCIAL MEDIA

Die wichtigsten Social-Media-Platt-

formen fir Handwerksbetriebe

* Blogger (www.blogger.com): Kosten-
lose Web-Software von Google, mit
der Firmen eigene Weblogs verof-
fentlichen kénnen

* Twitter (www.twitter.com): Angesag-
tes Internet-Portal, auf dem Betriebe
ohne Kosten kurze Meldungen mit
maximal 140 Zeichen Lange verdf-
fentlichen kénnen

*Xing (www.xing.de): Wichtigstes
Business-Netzwerk in Deutschland
mit inzwischen Uber drei Millionen
Mitgliedern. Der Basis-Account ist
kostenlos.

* YouTube (www.youtube.de): Kosten-
loses Video-Portal, auf dem sich Un-
ternehmer mit ihrem Betrieb kosten-
los prasentieren kénnen.

AUF EINEN BLICK

In sog. Sozialen Netzwerken kénnen
sich Nutzer auch Uber die Leistungen
von Handwerksbetrieben austau-
schen. Grundlage dieser Netzwerke
ist die Web 2.0-Technologie. Das Ver-
standnis und die Nutzung dieses
neuen »Mitmach-Internets«  kann
auch Elektrohandwerker beim eige-
nen Online-Marketing nach vorne
bringen.
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