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Wie Kundenbewertungen Marken und Menschen verbinden
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Die Agenda

Relevanz von Kundenstimmen

Der Mehrwert fur die Abteilungen

Case Study Gardena, TTI (Ryobi) & Kdrcher
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Ol Unsere Publikationen
- fur Euch

GARMIN

~gominga ermoglicht
uns eine einheitliche
sowie Ubersichtliche
Bearbeitung der

Amazon-Rezensionen.” if mmm“ P R "L o

T
e el
GL0ON ME

GARDENA

Amazon
fir Entscheider

.Durch die gominga
sind wir dort prasent,
wo unsere Kunden
kommunizieren.”



https://gominga.com/de/amazon-fuer-entscheider/

Uber gominga

Wir stérken E-Commerce-Marken durch intelligentes
Bewertungsmanagement und Kundenservice-

Optimierung.

Mit unserer Plattform und datengestutzten Einblicken
helfen wir Kunden, online zu glénzen und ihr volles

Potenzial auszuschoépfen.
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Fact & Figures 2023

Produktbewertungen

618.000

(mit Text) analysiert

Standortbewertungen

1.142.000

(mit Text) analysiert

Produktfragen analysiert

83.000

& beantwortet

100+

Kunden weltweit
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Globale Brands vertrauen gominga
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Analyse & Kommunikation von Kundenstimmen weltweit
- mit einem einzigen Tool!

+300 Plattformen: Greifen Sie auf Millionen echter Stimmen aus aller Welt zu!

bazoar

OTTO 2mazoncouk

amazon. b V.com Cdiscount & caLaxus €b VA amazoncojp

(b:) amazoncom amazonfr amazonde amazonwm: & Allegro

bozaarvoice:

e *Trustpilot @TRUSTED eKomi

SHOPS THE FEEDBACK COMPANY

Q yelp<2

Google Maps

Google Play

mercado amazon.in

libre

amazoncom.br takealot® amazon.com.au

(®) gominga



(®) gominga

W Trustpilo
T | ‘ Endgegner

45 Kundenstimmen:
Held oder Bosewicht

Bewertungen beeinflussen Endverbraucher

entlang aller digitalen Touchpoints.

Positiv oder Negativ...

ALTERNATE
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Das Problem:
Kundenstimmen sind auf
allen Plattformen verteilt.
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Bewertungen beeinflussen uns entlang der Customer Journey!

An jedem Touchpoint, bei jeder Kaufentscheidung, online und offline!

w

| I ! o110 App Store
omx @ 0
Buy

Search Explore Evaluate
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Google Play
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Studien belegen den Einfluss
der Sterne im Kaufprozess

Die Wichtigkeit von Produktbewertungen

Fast 95 % der Kaufer lesen
Online-Bewertungen, bevor
sie einen Kauf tatigen

Quelle: Northwestern University




Was macht Review
Management zum
perfekten Sidekick

One Stop Shop

Eine Plattform fur
sémtliches Kunden-

feedback im Internet.

Consumer
Insights

Horen Sie zu, verstehen
Sie den Markt und Iésen

Sie Probleme.

Alle Plattformen

Abdeckung aller relevanten

globalen Online-Plattformen.

300+

Plattformen
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Customer
Engagement

Reagieren Sie auf
Feedback und
verbessern Sie

Kundenbeziehungen.
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CX Superkrdafte

Review Management fur die Customer

Experience fuhlt sich wie Superkrafte an:

Engagement Uber alle
Kanéle hinweg

Kundenprobleme verstehen
und analysieren

E-Mail Alerts bei
bestimmten Topics
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Superkrafte fur:

Produkt Marketing Customer Service E-Commerce
Entwicklung
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Konsument:innen erwarten
eine Reaktion der Brand

Unternehmen mussen auf allen Kandlen

interagieren!

94% der Verbraucher erwarten von
einer Marke, dass sie ihre Fragen
beantwortet und auf ihre negative
Beitrdige reagiert.

Quelle: Territory Influence / Bertelsmann
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Direkter Kontakt Uber “traditionelle” Kundenservice-Kandle

Verbraucher kontaktieren das Unternehmen direkt

2

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

Via analogue (Brief, Fax..)

6 Q Via phone (Hotline..) | | @ e

Via electronically (email..)

o O ¢ 0




“Indirekter” Kontakt Uber Online-Plattformen

Verbraucher wenden sich an “alle” - andere Nutzer

(L) o

(3]
o O—— | |}

e ) GU SIE My Business ) amaazon.
) Opgre » Walmart
' Google Play ) bazaarvoice:.
App Store

3 and Y and more...
and more...
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Gardena Case Study

Review Management ermoéglicht es
GARDENA, das Feedback der Nutzer

Uber alle Plattformen hinweg auf

(®) GARDENA

JUKTE RASENPFLEGE > MAHROBOTER

sehr effiziente Weise zu monitoren

und zu beantworten.

<*

= %
Mahroboter smart SILENO
life, 750 m2, mit K-
Technologie

Artikel-Nr. 19701-60
Online-Anmeldung erforderlich @

-> Verbessertes Engagement

Maximale Fldchenkapazitat 750 m?
57 dB(A)
(WaNTGENOM ME N —

Lautstarke
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Herausforderung

Verwaltung von Kundenfeedback
kompliziert, da verschiedene
Plattformen, Zugdnge und fehlende

Analysemoglichkeiten.

Losung

Zentralisiertes Feedback und
effiziente Nutzerinteraktion, ohne

separate Logins.

Ergebnis

Verbesserte Online-Reputation,
Zeit- und Kosteneinsparung und
Integration in CX-Systeme
(zendesk).



Jochen Zimpelmann Markus Krautle
Head of Account Management Manager GARDENA Customer Service
gominga Husqvarna Group
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Superkrafte fur:

Marketing Customer E-Commerce Produkt
Service Entwicklung




TTI (Ryobi)
Case Study

gominga erméglicht den Import von
UGC-Daten ins CRM und bietet die
Funktion, auf Kundenrezensionen
und Fragen innerhalb der Plattform

zu reagieren.

-> Kundenstimmen im CRM

de.ryobitools.eu

RYOB! BENE

ONER

18 V ONE+ Akku-
Bohrschrauber, max.
Drehmoment 50 Nm, ohne Akku

und Ladegerat
R18DD3-0

(®) gominga

THE REVIEW COMPANY

Herausforderung

Manueller Import von UGC-Daten
erschwerte Uberwachung und

Kommunikation.

Losung

gominga automatisiert UGC-
Datenimport in CRM und

ermoglicht direkte Reaktionen.

Ergebnis

Zeitersparnis und deutlich

verbesserte UGC-Analyse in CRM.
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Was ist auf Amazon bzgl.
der Reviews nicht erlaubt?

Amazon Richtlinien

v" RUckmeldungen zu Verkdufer, Bestellung und Versand

v' Kommentare zu Preisen und Verfugbarkeit

v Inhalt in nicht unterstutzten Sprachen

v Sich wiederholender Text, Spam, mit Symbolen erstellte
Bilder

v Hasstiraden

v Sexuelle Inhalte
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Was ist auf Amazon bzgl.
der Reviews nicht erlaubt?

Amazon Richtlinien

v Private Informationen

v Obszoénitdt, Beldstigung

v Externe Links

v Anzeigen, werbliche Inhalte

v Interessenkonflikte

v' Werbeanrufe

v Plagiat, Rechtsverletzung, Nachahmung

v' lllegale Aktivitaten
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Erfolgreich geloscht - Kundenservice bewertet

Bye=eroosclion s aioaas Delered * 77 7Y T Y

/N  Replied on 09.03.2023 | Published

Report
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Erfolgreich geloscht - Kundenservice bewertet

Ticket

Byl e 5842623 Deleten w77 17 T Iy

/\ Replied on 16.01.2023 | Published

Report
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Erfolgreich geloscht - Kundenservice bewertet

Ticket

ByAtexBartlen 16622623 Deleted W 77 TY TY Y

/\ Replied on 13.02.2023 | Published

Report



Achtung!

Marketing-Aktionen
Worst Products erfordern hOhen
S i i sttty ' Sternewert

Das Rating wird vom Algorithmus bertcksichtigt

und ist Voraussetzung fur Aktionen

SERP

Daily Deals
Cyber Monday
Top rated
Amazon'’s choice
Etc....

AN N N NN
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Superkrafte fur:

Customer E-Commerce Produkt Entwicklung Marketing
Service



MTD Products
Case Study

Die MTD Products AG nutzt den
gominga Review Manager um
Bewertungen, Rezensionen und

Fragen zu Uberwachen, zu

analysieren und zu beantworten.

-> Kunden- & Zielgruppen-

verstédndnis

Rasentraktoren & Mini-

asen: nen zu mahen und wollen
Zeit auf; den?
mit den Rasentraktoren genau die

RASENTRAKTOREN & MINI-RIDER

ENTDECKEN SIE UNSERE
PRODUKTE
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Herausforderung

Saisonabhdngiges Geschaft Uber
verschiedene Kandle zentralisieren

und Uber Zendesk bearbeiten.

Losung

Alle Bewertungen & Fragen warden
zentral gesammelt. So entsteht

effiziente Analyse & Kommunikation.

Ergebnis

PlattformUbergreifende Analyse
schafft Wettbewerbsvorteile fir

die Produkt Entwicklung.



Kundenfeedback
in neue Produkte
verwandeln

Reviews und Q&A

Reviews und Q&A Data
(=User Feedback!)

Big Data! Strukturiert!

ok Ui

Existierende Produkte

Feedback zu eigenen und
Wettbewerbs-Produkten
sowie angrenzenden
Segmenten
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Neue Produkte

Al & Kreativitat

Bessere [ neue Produkte

Mehr Umsatz & héhere Margen

Konsument:in ist R&D, Kdufer und Tester in Einem!




Hello
AMAZONs 6 Ly sises

— All BestSellers Amazon Basics Today's Deals Customer Service Back

Customer Review

Sandra

. "7 Schénwettermiher
Reviewed in Germany on 10 September 2022
Style Name: 900 m? = Verified Purchase

Der Madhroboter macht bei schénen Wetter sein Arbeit gut. Er schaft bei 8 Stunden eine ziemlich

rol3e Flache. Wenn es anfanat zu regnen fahrt er nach einiger Zeit in die Garage. Oft passiert es aber
ldas durch das nasse Gras der Sensor fiir die Begrenzung nicht funktioniert.lDann kommt er auf
wegen und kann nicht mehr zurtick. Wir lassen ihn bei Regen oder nassen Gras nicht fahren, da er

zu oft Schaden angerichtet hat. Er fahrt ansonsten schon den 3. Sommer.

Helpful Report abuse Permalink

Translate review to English

(®) gominga

Reviews in der Praxis:

Der verborgene
Schatz

> Yard Force Lawnmower Robot SA9...
K] 4 by Yard Force

3.6 outof 5
1,275 global ratings

5star |

4 star |

3 star
2star |

1 star {

41%

22%

11%

8%

19%
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AMAZON<: 63y s :

— All BestSellers Amazon Basics Today's Deals Customer Service R eVi eWS i n d e r P rCl Xi S:
Customer Review Der VerbOrgene
Schatz

Reviewed in Germany on 26 August 2022 ) Wolf Garten multi-star profession...
Style Name: Power Cut Saw 370, 37 cm | Pattern Name: Single = Verified Purchase \ by Wolf Garten

Die Aststdage halt, was sie verspricht. Extrem scharf und sehr gute Qualitat. Ich habe letzten Winter
damit unsere Obstbdume beschnitten. Auch dickere Asten waren damit kein Problem.

Yrir 4.8 outof 5

Nur der Griff ist nicht sehr ergonomisch - zumindest fiir kleinere Hande. 1,116 global ratings

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

Helpful Report abuse | Permalink 5 star 84%
Translate review to English 4 star : 13%
3 star | 2%

2 star | 1%

1star | 1%
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Superkrafte fur:

E-Commerce Produkt Marketing Customer
Entwicklung Service




Kdrcher Case Study

K&rcher nutzt Review Management

KARCHER

zur Analyse von Kundenfeedback,
um gezieltes Customer

Engagement zu férdern, die

HOME & GARDEN

Markenwahrnehmung zu

verbessern und Marketing-

malknahmen abzuleiten.

-> Marketingmafnahmen

PROFESSIONAL

ableiten & Markenwahrnehmung

verbsssern

-
60 JA' II!E TEILNAHME:
04.-
\ a 2

01.04.
WEAFERAERS 30.09.2024 ¥ 4
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Herausforderung

Kundenfeedback im eigenen Shop
und Amazon gezielt analysieren, um

MalRnahmen abzuleiten.

Losung

Mit gominga kann Ka&rcher Text- &
Sentiment-Analysen durchfuhren,
um tiefe Einblicke in Kunden-

meinungen zu erhalten.

Ergebnis

Verbessertes Customer
Engagement starkt Marken-
wahrnehmung und férdert

Kundenbindung.
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KI mit Wettbewerbsdaten - auch far dich jederzeit moglich

Topic Negative Positive Topic Negative Positive Topic Negative Positive
Sound Quality 29 _ 192 Sound Quality 304 _ 1940 Sound Quality 30 _ 293
Price 10 _ 149 Price 27 - 1182 Battery 32 - 61
Quality 7 - 47 Quality 57 - 520 Quality 5 - 64
Volume 10 I 10 Connectivity 85 - 443 Price 7 - 60
Size 0 I 15 Battery 63 . 316 Connectivity 13 . 34
Connectivity 10 I 3 Volume 49 l 151 Volume 6 l 25
Support 3 I 7 Support 27 I 148 Size 1 I 21
Delivery 1 I 7 Size 4 I 164 Support 2 I 17
Handling 1 | 1 Handling 7 I 35 Delivery 1 I >
Bluetooth 0 ‘ 10 Bluetooth 0 | 6
Handling 0 ‘ 1
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Wettbewerbsanalyse:
Review Volumen auf allen Plattformen

Drop from 4.08 to 3.04
stars!

Aug 2023 Sep 2023 ct 2023 MNov 2023 Dec 2023 Jan 2024 Feb 2024 Mar 2024 Apr 2024 May 2024 jun 2024 Jul 2024 Aug 2024

Beobachte Wettbewerber und lerne von ihren Fehlern.
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Sei wie Loki
und werde
Review Hero!
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Sind das auch deine
Herausforderungen?

e O ki j

-&?‘T@e helden

Wirkliche Kundenprobleme
sind nicht bekannt?

Analyse der eigenen Stdarken
und Schwdchen?

= e Unbeantwortete
Kundenfragen?

Ubersicht Uber Stdrken &
Schwdchen der Konkurrenz?
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Wir sind dein Superhelden
Sidekick, wenn es darum geht
der Review Hero zu werden

Schreib Uns!




Review Management mit gominga

Dankeschon!

gominga.com [/ gominga eServices GmbH
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Frederik Alexander Buecker

Director Sales @gominga

eCommerce & Business Development Manager with
experience in identifying brand requirements and

creating brand awareness.

@ .
amazon 38
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