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Warum uberhaupt Review Management?



6 Die wichtigsten Touchpoints der (digitalen) Customer Journey

Ratings, Reviews und Q&A beeinflussen uns an jedem Touchpoint!
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€9 CXM hat absolute Prioritat: gerade auf Online-Plattformen!
Das sagen unsere Kunden:

{® GARDENA

"Reviewmanagement ist ein
weiterer Kommunikationskanal —
ahnlich wie e-mail oder Social
Media.

Mit der gominga-L6sung sind wir
dort prasent, wo unsere Kunden
kommunizieren."

Markus Krautle
Leiter Customer Service / After Sales Germany
GARDENA Manufacturing GmbH

(®) gominga

StanleyBlack&Decker M TD)[/

| For A Growing World." |

"Mithin der gré3te Gewinn flr uns
ist die Transparenz in der
tatsachlichen
Endanwenderzufriedenheit und
der direkten Marktriickmeldung
hinsichtlich Produkt- /
Servicequalitat."

Ralf Langenbahn
Director Post Sales Support
MTD Products / StanleyBlack&Decker

KARCHER

“Wir wollten mehr Customer
Engagement und

gominga rickte in meinen Fokus,
weil im Tool Textmining und
Sentiment-Analysen bericksichtigt
sind. Sterne waren gestern.
Textanalysen sind die Zukunft.”

Marc Rottmann

Senior Specialist Market Research International,
Corporate Marketing & Brand Management
Alfred Karcher SE & Co. KG



€9 Steigende Relevanz von Online-Rezensionen und Chancen fiir

Marken mit professionallem Review Management

Relevanz von Produktrezensionen

Knapp 95% der Kaufer:innen lesen Online-
Rezensionen vor einem Kauf

Quelle: Northwestern University, Review Tracker (2018)

Relevanz von Filialrezensionen

86% der Verbraucher:innen lessen
Fiilialrezensionen

57% der Verbraucher:innen nutzen nur
Geschaft mit 4 oder mehr Sternen

89% der Verbraucher:innen lessen die
Antworten des Unternehmens auf
Rezensionen

Quelle: Brightlocal ,,Local Consumer Review Survey 2018“

(®) gominga

Seit dem Ausbruch der Covid-19 Pandemie hat sich das

Konsumverhalten nochmal signifkant Richtung “Online” verschoben:

* 44% achten mehr auf die Online-Reputation
einer Marke

* 53% haben ihre Online-Einkaufe erhoht

* 94% erwarten von einer Marke, dass sie ihre
Fragen beantwortet und auf ihre negativen
Beitrage reagiert

Source: Territory Influence (Bertelsmann), 2020

confidential | 7
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0 Google empfiehlt aktives Review Management!

Weitere Facts & Figures zu Reviews: https://gominga.com/de/online-bewertungen-statistiken-2022/

.Hochwertige, positive Bewertungen Ihrer Kunden kbnnen die
Sichtbarkeit Ihres Unternehmens verbessern. Reagieren Sie auf
Bewertungen, die Nutzer uber Ihr Unternehmen hinterlassen. Wenn
Sie auf Bewertungen antworten, zeigen Sie damit, dass Sie lhre
Kunden und deren Feedback schdtzen.”

(Google)

(®) gominga 8


https://support.google.com/business/answer/7091?hl=en#zippy=%2Cmanage-respond-to-reviews
https://gominga.com/de/online-bewertungen-statistiken-2022/

Consumer Insights auf Amazon & Co.



Q Wie kann ich das Feedback der User fur mich nutzen?

Verbraucher:innen bewerten Produkte & Services auf Online-Plattformen - tagtaglich!

ama;on.de n 2l Al ~ Q

© select your address

English Hello, sign in Returns
&= - Account & Lists ~ & Orders

\Y

= All BestSellers Amazon Basics Today's Deals Customer Service Back to School Discover school essentials

Customer Review

Sandra

Yo feirys Schonwettermiher
Reviewed in Germany on 10 September 2022
Style Name: 900 m? | Verified Purchase

Der Madhrobo
grol3e Flachef Wenn es anfdngt zu regnen fahrt er nach einiger Zeit in die Garage.
das durch das nasse Gras der Sensor fir die Begrenzung nicht funktioniert. Dann kommt er auf
Abwegen und kann nicht mehr zuriick. Wir lassen ihn bei Regen oder nassen Gras nicht fahren, da er
zu oft Schaden angerichtet hat. Er fahrt ansonsten schon den 3. Sommer.

eine ziemlich

ft passiert es aber

Helpful Report abuse Permalink

Translate review to English

(®) gominga

Product Details

by Yard Force

Yervririr 3.6 outof 5

1,275 global ratings

4star ()
3star [
2star [
1star [0

See All Buying Options

Yard Force Lawnmower Robot SAS...

41%
22%
11%

8%

19%
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Q Was macht die Konkurrenz besser als ich?

Verbraucher:innen bewerten Produkte & Services auf Online-Plattformen - tagtaglich!

aMmMazZon.qce Hello
1

© select your address

All -

— All BestSellers Amazon Basics Today's Deals

Customer Review

c.n.

Yrirfrric Eine der besten Aststigen
Reviewed in Germany on 26 August 2022

Style Name: Power Cut Saw 370, 37 cm

Pattern Name: Single

Customer Service

Verified Purchase

Q

English Hello, sign in Returns '\ 0 Shopping-
Basket

v Account & Lists + & Orders

Audible Horbiicher. Jetzt entdecken.

Product Details

Wolf Garten multi-star profession...

- A by Wolf Garten

A A A A A
JOI0I0303r 4.8 out of 5

1,116 global ratings

Die Aststdge halt, was sie verspricht. Extrem scharf und sehr gute Qualitit. Ich habe letzten Winter

damit unsere Obstbiume beschnitten. Auch dickere Asten waren damit kein Problem.

I Nur der Griff ist nicht sehr ergonomischf zumindest fiir kleinere Hande.

aber das liegt wohl daran, dass der Griff mit einer Stange erweitert werden kann.

Helpful Report abuse

Translate review to English

(®) gominga

Permalink

5 star [

4 star C

3 star I:

2 star |

1star |

See All Buying Options

84%

13%

2%

1%

1%
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6 Analyse der Ratings & Reviews gibt Hinweise auf Starken &
Schwachen der Produkte

Beispielhafte Auswertung mit dem gominga Review Manager

» Trendanalyse der Ratings & Reviews

> Deep dives zu einzelnen Reviews
> Vergleiche Uber Lander / Plattformen /

Kategorien etc.

Quick wins:

23.00.2021 I;l::r:rrsDriH (I\;I:II;iIthJ;ED‘\OZ 18V LXT Lithium-lon Cordless Driver-Drill, Tool ?;l:gs::j\;as!:\nd not because of e amazon.com® akita / Ve rb e Sse ru ng d e r P ro d u ktb e SC h re I b u ng
09.09.2021 E’)L::I\\,/:,I;DFI" g:ll;i't‘:zimcz 18V LXT Lithium-len Cordless Driver-Drill, Tool Don't buy! "t rirdy ) kit a uf A m a ZO n

) A . i
08.09.2021 ;‘:::;D“" g:::f;zﬁi? ;IZB\: MAX CXT Lithium-lon Brusfiless Cordless Convenient, mobile and a mighty mite. L 2 3 3 3+3 X akita ” M I S S b ra u C h m e | d e n u m
05.09.2021 g::i\::;nrm Esll;in:::;moz 18V LXT Lithium-lon Cordless Driver-Drill, Tool Burnt motor after 3 fimes of use it . aita u nge rec htfe rtlgte Reze nsion zur

P Drill Makita FDO7R1 12V MAX CXT Lithium-lon Brushless Cordl -
01.09.2021 DO,WEF " Da. ! Drill Kit, 3/8" fHhium-lon Brushiess tordless This is a great household drill kit! e e e e X akita LO SC h u ng Z u l I I e | d e n
rivers river-Drill Kit,

@ gominga confidential | 12 Q&)



6 Wettbewerbsanalyse zu verifizierten und incentivierten Kaufen

Beispielhafte Auswertung mit dem gominga Review Manager

Black & Decker  f:Jo —_ ] Black & Decker [y vy .
DeWalt Er- [ DeWalt Ty -
Bosch Professional [ >y 7y A Bosch Professional | A4
Ryobi 77y M Ryobi /7 .
Makita IEE T Makita /I T -
Metabo HEFEIINENNNNN- - Metabo
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
m unverified purchase M verified purchase M incentivized M not incentivized

Im Normalfall sind auf Amazon rund 10% bis 20% der

Bewertungen unverifiziert, (auch VINE Bewertungen ESUITLTERID BREMIITEEN | EE TR Bus elent

Amazon VINE Programm haben in der Regel einen

werden aus technischen Grunden ,unverifiziert' ..
hoheren Sterne-Wert

angezeigt)

@ gominga confidential | 13 QO



0 Einfluss von un-/verifizierten Rezensionen auf den Sterne-Wert

Beispielhafte Auswertung mit dem gominga Review Manager

4,8
4,6
4,4
4,2
4 : : Verifizierte Bewertungen entsprechen hier fast
3,8 ' ’ vollig dem Gesamtdurchschnitt
3,6 '
3,4
3,2
3 Die unverifizierten Bewertungen unterliegen
28 aufgrund der geringen Zahl starken
26 Schwankungen. Die unverifizierten Bewertungen
24 : fallen jedoch mit einem Durchschnitt von 3,94

Sternen deutlich schlechter aus.

=(—Gesamtdurchschnitt =@=verifiziert =@=unverifizert

@ gominga confidential | 14 OO



6 Wettbewerbsanalyse auf Amazon: Ratings, Reviews und Questions

Beispielhafte Auswertung mit dem gominga Review Manager

Products Total S5star 4star 3star 2star 1star S Ratings Total QLB
Total Total

~ WOLF-Garten 145 9182 2220 305 305 424 12435 36584 1142

Aeroxon 3 284 68 29 8 8 397 1818 6
Compo 406 12809 3326 1490 492 630 18750 95191 3235
Cuxin 33 635 165 76 22 30 928 3003 111
Euflor 3 10 1 1 0 1 13 86 3
Floragard 8 189 43 16 4 4 256 1067 54
Natureflow 32 6987 1365 810 242 490 9893 17382 374
Neudorff 49 2670 632 271 78 114 3763 10800 468
Oscorna 17 0 0 0 0 0 0 0 0
Plantura 3 23 6 4 1 1 35 212 53
Solabiol 8 371 99 68 20 47 606 1079 58
Substral 311 6573 1703 865 295 428 9856 33781 1515
TerraDomi 37 632 166 91 36 46 975 3932 280
Veddelholzer 15 607 158 108 50 81 1011 2382 133

(®) gominga confidential | 15 @O



0 Wettbewerbsanalyse auf Amazon: Review-Volumen & Sterne-Wert

Beispielhafte Auswertung mit dem gominga Review Manager

120000

100000

80000

60000

40000

20000

I Reviews insg.

== Durchschnittlicher Sternewert

(®) gominga

Der
Bewertungsdurchschnitt
uber alle Produkte betragt
fur WOLF-Garten 4,56
Sterne, nur Floragard

liegt mit 4,6 daruber
(allerdings mit einer
wesentlich geringeren
Anzahl an Produkten und
Bewertungen.

confidential | 16 OO



0 Sentiment Analyse ermoglicht Identifikation von tiefgreifenden Insights

Beispielhafte Auswertung mit dem gominga Review Manager

Identifikation von:

fertilisation :
» Schwachstellen einzelner

efficiency/precision Produktmerkmale

Wichtigkeit der Merkmale aus

germination
Verbrauchersicht
reliability e 27 Wettbewerbsvergleich
growth I S Trendanalysen
Bl .3 2 |
performance T2 I T — e
Verbesserungspotentiale fur:
quality 97 685 v’ F&E / Produktentwicklung

v Produktmanagement
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% _
v Marketing

B neg M pos

@ gominga confidential | 17 Q&)



Customer Engagement auf Online-Plattformen



Kundeninteraktion in unserer Omni-Channel-Welt

Verbraucher:innen stellen Fragen zu Produkten & Services - tagtaglich!

Wie ist die aktuelle Zusammensetzung?

fragte am 25. August 2022

Fiigen Sie eine Videoantwort hinzu.
Kaufer finden Videos hilfreicher als nur Text.

WOLF-Garten - Premium-Rasen »Schatten &
Sonne«LP50; 3820030 b

] y Was ist der Unterschied zwischen 14700 und 147017

Fiigen Sie eine schriftliche Antwort hinzu.
fragte am 17. September 2022

Geben Sie hier lhre Antwort ein ...
! Fiigen Sie eine Videcantwort hinzu.

Kdufer finden Videos hilfreicher als nur Text.

I
Gardena Akku-Trimmer ComfortCut 23/18V j
@ schriftliche Antwort oder Video erforderlich. P4A ohne Akku: Rasentrimmer mit 230 mm I @
Schnittkreis,... i +

Antworten

Alle Fragen zu diesem Produkt anzeigen Fiigen Sie eine schriftliche Antwort hinzu.

Geben Sie hier lhre Antwort ein ...

o Schriftliche Antwort oder Video erforderlich.

Antworten

Alle Fragen zu diesem Produkt anzeigen

(®) gominga confidential | 19 @O



6 Direkte Kontaktaufnahme via “traditioneller” Kundenservice-Kanale

Verbraucher:innen wenden sich direkt an das Unternehmen

2

Via Internet (chats..) Via social (Facebook e

: Via analogue (Brief, Fax..)
e Q Via phone (Hotline..) " l) @ e

Via electronically (email..)

o O ¢ 0

(®) gominga confidential | 20 @O



6 “Indirekte” Kontaktaufnahme via Online-Plattformen

Verbraucher:innen wenden sich an “alle” - andere User aber auch an Verkaufer/Marken

68 ee

o Q—— 0 e

e ) Go SIE My Business ) amazon.
) Opge » Walmart e
' Google Play ) bazaarvoice:.
App Store

) anc Y and more...
and more...

(®) gominga confidential | 21 @O



Der Kundenservice beantwortet die Frage der Kund:in auf Amazon!

¥
Pl

Gardena Akku-Trimmer ComfortCut 23/18V
PAA ohne Akku: Rasentrimmer mit 230 mm
Schnittkreis, ...

1-1 von 1 Antworten werden angezeigt

Hallo,

So machst Du Deine Kund:in gltucklich!

Was ist der Unterschied zwischen 14700 und 147017

fragte am 17. September 2022

Fiigen Sie eine Videoantwort hinzu.
Kdufer finden Videos hilfreicher als nur Text.

o

Fiigen Sie eine schriftliche Antwort hinzu.

Geben Sie hier lhre Antwort ein ...

o Schriftliche Antwort oder Video erforderlich.

Antworten

Alle Fragen zu diesem Produkt anzeigen

der GARDENA Akkutrimmer Artikel 14701-55 hat eine etwas langere Laufzeit (ca. 56 Minuten) als der Akkutrimmer 14700 (ca. 45 Minuten). Weitere Informationen finden Sie {iber folgende Links direkt bei den Produkten auf unserer Homepage: https://www.gardena.com/de/produkte/rasenpflege/rasentrimmer
/akku-trimmer-easycut-23-18v-p4a-ready-to-use-set/970511601/
https://www.gardena.com/de/produkte/rasenpflege/rasentrimmer/akku-trimmer-comfortcut-23-18v-p4a-solo/970511901/

Viele Griifte aus Ulm
GARDENA Service

| GARDENA GmbH Hersteller - 19. September 2022

(®) gominga

confidential | 22 OO



6 So machst Du Deine Kund:in gltucklich!

Der Kundenservice beantwortet die Frage der Kund:in auf Amazon!

Wie ist die aktuelle Zusammensetzung?

fragte am 25. August 2022

Fiigen Sie eine Videoantwort hinzu.
Kaufer finden Videos hilfreicher als nur Text.

WOLF-Garten - Premium-Rasen »Schatten &
Sonne«LP50; 3820030

Fiigen Sie eine schriftliche Antwort hinzu.

Geben Sie hier Ihre Antwort ein ...

o Schriftliche Antwort oder Video erforderlich.

Antworten

Alle Fragen zu diesem Produkt anzeigen

1-2 von 2 Antworten werden angezeigt
Gerne informieren wir Sie tiber unser Produkt.
Die Mischung unseres Schatten & Sonne Premium Rasens setzt sich wie folgt zusammen.

25% Deutsches Weidelgras - Lolium perenne - Esquire

15% Deutsches Weidelgras - Lolium perenne - Coletta | NZ

5% Rotschwingel-kurze Ausl3ufer - Festuca rubra trichophylia - Samanta
10% Horst-Rotschwingel - Festuca rubra commutata - Longfellow 11
17% Ausldufer-Rotschwingel - Festuca rubra commutata - Calliope

10% Ausldufer-Rotschwingel - Festuca rubra rubra - Barustic

15% Wiesenrispe - Poa pratensis - Miracle

3% Langerrispe - Poa supina - Surpreme 2

Bitte beachten Sie: Aufgrund sich andernden Verfiigbarkeiten konnen die hier genannten Mischverhaltnisse variieren und ggf. gegen gleich- oder hoherwertige Sorten ausgetauscht werden.

Ihr WOLF-Garten Team Weniger anzeigen

¢ MTD Products Hersteller - 29. August 2022

1 von 1 fanden dies hilfreich. Sie auch? | Ja  Nein | | Missbrauch melden

(®) gominga confidential | 23 @O



6 Kundeninteraktion in unserer Omni-Channel-Welt

Verbraucher:innen stellen Fragen zu Produkten & Services - tagtaglich!

DER Service Kanal! SAMSUNG
mz :°°'a' Online Reviews &
|
Fragen! ,Review Management ist
fir uns kein Avantgarde-
Thema mehr, sondern

E- ein ernst zu nehmender

Phone : B

Mail Service-Kanal
(Samsung)
Marcus Nessler
Chat Head of Customer Experience

Samsung Electronics GmbH

(®) gominga confidential | 24 QO



0 Customer Experience Management auf Marktplatzen!

Kunden-Zitat aus unserer Studie “DIE MARKTPLATZWELT 2022"

,Um eine bestmédgliche Customer Experience zu gewdhrleisten, ist es wichtig
auch auf Kundenkritik oder Kundenfragen schnell zu reagieren, und zwar
unabhdngig davon, ob sie diese im stationédren Handel, im Webshop von

Samsung, in den Apps, in der eigenen Community, auf Online-Marktplétzen, in

Google Maps oder im Social Web stellen.”

Marcus Nessler, Head of Customer Experience
Samsung Electronics GmbH

(®) gominga 25



'

Zusammenfassung

So geht professionelles Review Management!



Q Stellst Du Dir auch diese Fragen...?

Beispiele, die wir in der Vergangenheit vor einer Zusammenarbeit recht haufig gehort haben

> Fehlende Ubersicht tiber Kundenfeedback

» Die wirklichen Probleme der Kund:innen
sind nicht bekannt

» Hoher Zeitaufwand zum Analysieren

» Hoher Zeitaufwand zum Beantworten der
Kundenfragen

» Ungenutztes Upselling Potential

zufriedener Kunden

(®) gominga

ALTERNATE

46

amazon _ _
=" » %
i =

27



Q gominga, ermoglicht als one-stop-shop professionelles
Review Management uber Plattformen hinweg

- ——— o =] P N S
BEST bazaarvoice: N P A
Walmart @)-.. valna? I £
..amazon. O SRR .~
MARKET BRAND BUSINESS APP AND
PLACES WEBSHOP LOCATIONS STORES MORE ...

L4
-

-
-
-
--
-----------------
-
o”
-
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€9 Consumer Insights und Customer Engagement mit dem

gominga Review Manager

(®) gominga

Reviews & Questions on

-

Marketplaces

Brand
Webshops

¢

Business
Locations

> A

App Stores

IIII Market

research

v Al based sentiment
v/ Big data analysis

v Competitor analysis
v/ Integration to Bl tools

Marketing

Customer Customer
Service

engagement

v/ Ticket management system
v/ Direct engagement button
v Single login

Product
v Integration to CRM tools

Development
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€9 Unsere Kunden und Projekte

acer nndtine arlo™ AstorMueller S5 AYM © BOSCH B/S/H/

b u g a tt i CAMPINGAZ. (cartrend= ‘) ccovacs EiscHer (@) GARDENA

w e europe

Comdata

GARMIN. GGN &‘” EHusqvarna ;Robol b= KARCHER [caspersky

HUAWEI

OJKYOCERA LEDERUNDSCHUH® @LG MIGO Ghe MTD )[/ MTS NETGEAR

computers & electronics

SSSSSSSSSSSS

StanleyBlackaDecker TechniSat = TREKSTOR T77 venta o=

UUUUUUUUUUUUUUUUUUU
DEINE TECHNIK
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www.gominga.com



