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Sterne, die glanzen lassen

N

LIKES UND DIGITALE EMPFEHLUNGEN

Fiihlen Sie sich als stationarer Augenoptiker durch die fortschreitende  die Kundenstimmen im Internet, einen grofen Einfluss. Ge-
Digitalisierung benachteiligt? Wahnen Sie sich als Opfer des
dynamischen Informationszeitalters? Dann raus aus der Opferrolle
und rein ins Handeln! Nutzen Sie den Megatrend Internet fiir sich,
denn nicht alles, was digital ist, ist schlecht. Im Gegenteil, es gilt als
Augenoptiker Chancenintelligenz zu beweisen und die sich bietenden

Moglichkeiten fiir die Neukundengewinnung zu nutzen.

rade im modernen Shoppingzeitalter, in dem wir alle in einem
Meer der Moglichkeiten manchmal etwas orientierungslos
umherpaddeln, verlassen sich die meisten Menschen bei
wichtigen Kaufentscheidungen zunehmend auf personliche
Empfehlungen oder gute Bewertungen im Internet.

Kundenstimmen sorgen fiir Neukunden oder
bewirken das Gegenteil

| Ldngstistdas Internet zum wichtigsten Einkaufsberater
= geworden. Nehmen wir zum Beispiel den sehr interes-
santen Trend: ,Research Online, Purchase Offline", kurz
RoPo. Das bedeutet, dass das Gros der Kunden heute online re-
cherchiert, aber sehr wohl bei korrigierten Brillen nach wie
vor auf den stationdren Augenoptiker zuriickgreift. Das gilt
tibrigens fiir alle Altersklassen. Insbesondere aber fiir die Di-
gital Natives, also Konsumenten unter 30 Jahren, Diese ver-
trauen ganz besonders auf das Bild, das Anbieter im Internet
abgeben. Dabei spielt die Sichtbarkeit und der Auftritt des
Augenoptikers im Netz eine mafigebliche Rolle. Sucht der
Kunde zum Beispiel auf Google nach einem Augenoptiker in
seiner Ndhe, dann erscheinen auf der relevanten ersten Seite
der Suchmaschine nur die Anbieter, die ihre Hausaufgaben in
Sachen SEO (Suchmaschinenoptimierung) gemacht haben
und diejenigen die einen ansprechenden Google MyBusiness
Eintrag haben, am besten mit jeder Menge positiven Bewer-
tungen.

Die Sterne entscheiden, wohin der Shopper klickt

Je mehr ,beiféllige” Online-Beurteilungen ein Anbieter auf-
zuweisen hat, je mehr Sterne sein Google-Profil zieren, desto
besser. Sie entscheiden dartiber, wie hdufig das Profil bzw. die
Website angeklickt wird, was wiederum positiv von der
Suchmaschine bewertet wird und das Ranking verbessert.
Aber nicht nur die kiinstliche Intelligenz in Form des Such-
maschinen-Algorithmus ist beeindruckt. Auch fiir die Ge-
winnung von Neukunden haben die virtuellen Testimonials,

Ein Vorzeigebeispiel in Sachen Kundenzufriedenheit ist fiir
mich Optik Filia 76 in Kassel. Die Tatsache, dass sie ihren Slo-
gan einfach tolle Brillen" tdglich unter Beweis stellen, hat sie
zu Deutschlands Optiker Nr. eins in Sachen Kundenbewer-
tungen werden lassen, zumindest laut dem unabhdngigen
Bewertungsportal ,werkenntdenbesten.de”, aber auch laut
unzahliger positiven Kundenstimmen auf Google. Das ist
zum einen ein Ergebnis von gelebter Kundenbegeisterung,
zum anderen der Lohn fiir die persénliche Bitte um eine Be-
wertung bei jeder Brillenabgabe. Gibt das der Inhaberin Clau-
dia Weber mit ihrem Team Riickenwind in der Kundenge-
winnung? Selbstverstidndlich! Leider gibt es auch eindriick-
lich Negativbeispiele, wie ich an einem Montagnachmittag
Anfang dieses Jahres erlebte: Ich bin in einem trendigen
Stadtviertel in Hamburg unterwegs. Da sehe ich ein tolles
Brillengeschdft, das minimalistisch und trendorientiert
wirkt. Ich betrete den Laden voller guter Laune und sage zum
Verkdufer: ,Das ist ja toll hier. Ich wirde mich von lhnen
gerne zu einer neuen Brille inspirieren lassen!". Der Mitar-
beiter bedankt sich ganz artigund sagt dann: ,Es hat sich als
nicht zielfiihrend erwiesen, wenn ich Sie berate. Am besten
schauen Sie sich einfach mal um. Sie diirfen gerne alles auf-
setzen und ausprobieren!”. Ich reagiere ganz verdutzt, lasse
mich aber nicht entmutigen und schreite zur Tat. Nach ein
paar Fehlversuchen finde ich auch eine Fassung, die mir ganz
qut gefillt. Sein Kommentar dazu ,Die ist gut!*. Ein paar An-
proben spater kehre ich zurtick zu meiner ausgewdéhlten Op-
tion. Von seiten des Verkdufers, der mich weiter beobachtet,
kommt noch immer nichts. Da fotografiere ich einfach die
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Modellnummerund verlasse mit einem freundlichen GruR den
Laden. Draufien auf der Strafe bin ich noch immer fassungslos
~im doppelten Wortsinn! Zuriick im Hotel google ich safort den
Brillenladen und siehe da, mein Erlebnis vor Ort deckt sich mit
den Eindriicken einiger Besucher vor mir, die ihren Unmut
iiber das desinteressierte Personal im Internet Luft gemacht
haben.

Ware ich an diesem Nachmittag gezielt auf der Suche nach
einer neuen Brille durch Hamburg gezogen, dieser Augenoptiker
wire garantiert nicht auf meiner ,Shoppinglist” gelandet.

Keine Angst vor dem berithmten ,,Shitstorm*!

Machen Sie sich Sorgen, Sie kdnnten nicht nur positive Bewer-
tungen im Internet bekommen und bitten deshalb Thre Kun-
den nicht aktiv um virtuelles Feedback? Natiirlich liest niemand
gerne negative Kritik iiber sich, schon gar nicht éffentlich zu-
ganglich und 24/7 verfligbar. Sollte es doch mal passieren,
kommt es meist gar nicht so schlimm wie befiirchtet. Denn ver-
einzelte kritische Stimmen lassen die Gesamtheit ihrer Bewer-
tungen realistischer erscheinen. Aufterdem haben Sie die Mdg-
lichkeit, die Bewertung zu kommentieren. Gehen Sie dabei cle-
ver vor und schlucken Sie Thren Arger hinunter. Bedanken Sie
sich lieber fiir konkrete Hinweise und bedauern Sie die negative
Erfahrung. Dadurch beweisen Sie einmal mehr, dass Ihnen zu-
friedene Kunden am Herzen liegen. Der gleiche Tipp gilt Gbri-
gens auch fiir positive Kundenstimmen. Indem Sie sich hierfiir
von ganzeml Herzen bedanken, ermuntern Sie Besucher Threr
virtuellen Prdsenz im Internet dazu, zu sich in den Laden zu
kommen und nach einem hoffentlich (iberzeugenden Kauf-
erlebnis Sie ebenfalls positiv zu bewerten.

Uberzeugende Kunden-Statements sorgen

fiir Attraktivitat als Arbeitgeber

Positive Referenzen sind Gibrigens ebensc wichtig fiir die Repu-
tation als Arbeitgeber. Gerade Auszubildende und junge Au-
genoptiker lassen sich bei ihrer Suche nach einem neuen Job
garantiert durch entsprechende Onlinebewertungen beein-
flussen. Die 5 Sterne” im Netz sind also nicht nur gut bei der
Kundengewinnung, sondern eben auch entscheidend fiir die
Attraktivitdt am Arbeitsmarkt — Stichwort ,Employer Bran-
ding“! Der aktuelle dramatische Mangel an gutem augenopti-
schem Personal liefert also einen Grund mehr, um fiir begeis-
terte Kunden und ebensolche Statements im Web und bei der
Mundpropaganda zu sorgen! 11 pg4s?
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SANDRA SCHUBERT

ist leidenschaftliche Verkauferin und Impuls-
geberin in Sachen Yerkaufen 4.0, Als erfah-
rene Expertin fur Verkauf in der Augenoptik
LwSchubst” die Fachbuchautorin ihre Teilneh-
mer mit Hilfe von Seminaren, Coachings und
Vortrdgen buchstablich zum Verkaufserfolg.
www.schubs.com.
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