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2. Wo stehen wir in der Automobilbranche? 

Fakt ist zudem: Viele Automobilhändler werden bereits heute intensiv im Internet bewertet. 

Diese Bewertungen werden sowohl von ihren Kunden als auch von Nichtkunden (!!!) vorge-

nommen. Echte Beispiele wie das folgende, das von dem Portal autoplenum.de stammt, 

finden sich im Internet in unüberschaubarer Anzahl (Händlerdaten wurden ausgeblendet): 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Abb. 2: Kundenbewertungen eines Händlers auf dem Portal autoplenum.de 

 

 

Hier stehen Händlername 
und Kontaktdaten. 

Hier findet sich eine Karte mit 
dem Standort des Händlers. 
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Wie dem obigen Beispiel entnommen werden kann, erreicht der Händler eine durchschnittli-

che Kundenbewertung von 1,2 von 5 möglichen Punkten. Immerhin sind sich drei Personen 

(dies müssen nicht unbedingt tatsächliche Kunden sein!) darüber einig, dass dieser weder 

über fachliche Kompetenz noch über ein Mindestmaß an Freundlichkeit verfügt. In den 

Kommentaren wird er obendrein als „unverschämt und frauenfeindlich“ beschrieben. 

 

Wenn nun bedacht wird, dass die Internetseite autoplenum.de über 1,2 Millionen Mal im Mo-

nat besucht wird, wird die Gefahr deutlich, die sich für das Autohaus ergibt (Quelle dieser 

Zahl: http://urlm.de/www.autoplenum.de#visitors). Mehr noch: Es ist nicht selten, dass die 

betroffenen Autohäuser nicht einmal mitbekommen, was konkret über sie im Internet ge-

schrieben steht. 

 

 Insofern ist dringend zu empfehlen, dass sich der Automobilhandel ernsthaft mit 

dem Thema Kundenbewertungen im Internet auseinandersetzt. Um seinen guten 

Ruf zu wahren, bleibt ihm ohnehin nichts anderes übrig. 

 Wichtig zu wissen ist zudem folgendes: Die Bewertungsportale beziehen sich in 

der Regel auf die Gesamtunternehmen. Das bedeutet, dass in den meisten Porta-

len z.B. nicht nach Neuwagen- und Werkstattbereich unterschieden wird. Die 

Kundenbewertungen für verschiedene Geschäftsbereiche werden somit häufig in 

einen Topf geworfen und zusammen ausgewertet (Siehe obiges Beispiel von au-

toplenum.de). Die vorliegende Broschüre unterscheidet daher ebenfalls nicht 

nach den Geschäftsbereichen. Wie in der Broschüre allerdings auch deutlich 

wird, gibt es durchaus Lösungen, mit denen sich ein Autohaus beispielsweise 

auf Bewertungen des Neuwagenbereichs konzentrieren kann. 
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BEWERTUNGSPORTALE: WO LIEGEN DIE UNTERSCHIE-
DE? 

Wenn nun im Autohaus die Entscheidung getroffen wird, das Thema Kundenbewertungen im 

Internet anzugehen, stellt sich die Frage, wie konkret vorzugehen ist. Welche Portale sollten 

beachtet werden, welche eher nicht und mit welchen Portalen sollte vielleicht sogar koope-

riert werden?  

 

Zur Beantwortung dieser Fragen ist es zunächst wichtig zu wissen, welche verschiedenen 

Arten von Bewertungsportalen es überhaupt gibt. Denn es sind durchaus Unterschiede zwi-

schen den einzelnen Portalen feststellbar. Zudem ist es (fast) unmöglich, auf sämtlichen Be-

wertungsportalen präsent zu sein bzw. alle im Blick zu haben. Insofern ist es ratsam, sich auf 

einige wenige Portale zu beschränken. Folgende Fragen, die ein Autohaus für sich beant-

worten sollte, geben eine Hilfestellung bei der Wahl der infrage kommenden Portale. 

 

1. Welche Personen sollten Bewertungen abgeben können? 

Die Bewertungsportale lassen sich grundsätzlich danach unterscheiden, ob sie auf einem 

transaktionsbasierten oder auf einem initiativbasierten Bewertungsverfahren beruhen.  

 

 Bei einem transaktionsbasierten Verfahren hängen Kauf und Bewertung unmit-

telbar zusammen. Das bedeutet, dass nur solche Personen eine Bewertung abge-

ben können, die auch tatsächlich bei dem bewerteten Unternehmen eine Dienst-

leistung in Anspruch genommen haben. Dies wird sichergestellt, indem ausschließ-

lich Kunden zur Abgabe einer Bewertung autorisiert werden. Als Beispiel ist hier 

das Portal bewertet.de zu nennen. 

 Dahingegen können bei einem initiativbasierten Verfahren auch solche Personen 

eine Bewertung abgeben, die zuvor nicht bei dem bewerteten Unternehmen ge-

kauft haben müssen. Allerdings ist es bei Bewertungsportalen, die ein initiativba-

siertes Verfahren nutzen, nicht unüblich, dass sich ein Nutzer zunächst bei dem 

Portal registrieren muss, bevor er eine Bewertung abgeben kann. Beispielhaft sei-

en hier yelp.de oder auch autoplenum.de genannt. 
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 Portale, die auf einem transaktionsbasierten Verfahren beruhen, sind aus Sicht 

des bewerteten Unternehmens in der Regel attraktiver. Schließlich ist dadurch 

sichergestellt, dass nur tatsächliche Kunden eine Bewertung abgeben. Aus die-

sem Grund sind transaktionsbasierte Verfahren vorzuziehen. 

 Eine Ausnahme von dieser Regel ergibt sich allerdings, wenn ein initiativbasier-

tes Bewertungsportal bei den dort registrierten Internetnutzern einen sehr hohen 

Stellenwert hat und somit sehr stark genutzt wird. Dies ist beispielsweise beim 

Bewertungssystem von Google der Fall. In solchen Fällen empfiehlt es sich, dort 

trotz des initiativbasierten Verfahrens aktiv zu sein. 

 Hingegen sollte von initiativbasierten Portalen, bei denen sich die Nutzer zur Ab-

gabe einer Bewertung vorher nicht registrieren müssen, in jedem Fall Abstand 

genommen werden. 

 

2. Wie komplex sollte das Bewertungsverfahren sein? 

Ein weiteres Unterscheidungsmerkmal ist die Komplexität des Bewertungsverfahrens. Hier 

gibt es zum einen eindimensionale und zum anderen mehrdimensionale Verfahren. 

 

 Bei den eindimensionalen Bewertungsverfahren werden die Kunden bzw. die 

Nutzer gebeten, eine Gesamtbewertung durch die Vergabe von Sternen oder einer 

Schulnote vorzunehmen. Das bedeutet, dass die Kundenbewertung lediglich durch 

die Beantwortung einer einzigen Frage vorgenommen wird. Zudem ist es weit ver-

breitet, dass zusätzlich auch ein schriftlicher Kommentar abgegeben werden kann. 

Als Beispiel ist Google zu nennen. 

 Die mehrdimensionalen Bewertungsverfahren hingegen ermöglichen es dem 

Kunden, die Bewertung in verschiedenen Unterkategorien vorzunehmen. Mögliche 

Unterkategorien sind die Beratungsqualität, die Servicekompetenz oder die Atmo-

sphäre in dem bewerteten Unternehmen. Diese Unterkategorien werden jede für 

sich mit Sternen oder Schulnoten bewertet und am Ende zu einer Gesamtbewer-

tung verdichtet. Zudem sind auch hier Kommentarfunktionen möglich und sehr häu-

fig anzutreffen. Beispielhaft sei hier bewertet.de oder KennstDuEinen.de genannt. 
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 Portale, die auf einem mehrdimensionalen Verfahren beruhen, sind aus Sicht des 

bewerteten Unternehmens attraktiver und damit tendenziell vorzuziehen. Dies 

ergibt sich schon allein daraus, dass die Bewertungen detaillierter und damit für 

den Kunden aussagekräftiger sind. Und das gilt natürlich auch umgekehrt: Das 

bewertete Unternehmen kann die detaillierteren Bewertungen viel besser nutzen, 

um Verbesserungspotenziale zu erkennen. 

 

3. Wer sollte Betreiber des Bewertungsportals sein? 

Hinsichtlich der Frage, wer der Betreiber des Bewertungsportals sein sollte, finden sich in der 

Praxis drei unterschiedliche Modelle. Diese sind die interne Lösung, die externe Lösung so-

wie eine Art Zwischenlösung. 

 

 Bei der internen Lösung fungiert das bewertete Unternehmen selbst als Betreiber 

eines Bewertungsportals, was letztlich bedeutet, dass das Portal in Eigenregie um-

gesetzt wird. Derartige Lösungen zeichnen sich dadurch aus, dass sie sehr indivi-

duell nach den Wünschen des bewerteten Unternehmens gestaltet sein können.  

 Die externe Lösung hingegen setzt auf die Nutzung der Dienste eines externen, 

d.h. unternehmensfremden Anbieters, der sich auf die Erhebung von Kundenbe-

wertungen im Internet spezialisiert hat. Das Hauptargument für die externe Lösung 

liegt in der Neutralität des Bewertungsportals. Beispielhaft seien autoplenum.de 

oder bewertet.de als externe Bewertungsportale genannt. 

 Die Zwischenlösung verbindet die Vorteile aus der internen und der externen Lö-

sung. Es gibt externe Anbieter, die es den bewerteten Unternehmen ermöglichen, 

individuelle Kriterien bei der Kundenbewertung festzulegen (z.B. Kriterien wie Pro-

befahrtmöglichkeit oder Kosteneinhaltung bei Werkstattarbeiten). Auf diese Weise 

findet die Kundenbewertung nach den speziellen Bedürfnissen des bewerteten Un-

ternehmens statt, ohne dabei auf den Vorteil der Neutralität eines externen Anbie-

ters zu verzichten. Als Beispiel für eine Zwischenlösung ist votyy.de zu nennen. 
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 Portale, die auf einer internen Lösung beruhen, könnten von Internetnutzern – ob  

nun berechtigt oder nicht – sehr schnell als manipulationsanfällig angesehen 

werden. Somit besteht die Gefahr, dass es ein solches Portal unter Umständen 

nicht schaffen könnte, von Seiten der Kunden als vertrauenserweckend einge-

stuft zu werden. Für einzelne Autohändler dürfte es daher schwierig sein, als Be-

treiber eines Bewertungsportals aufzutreten.  

 Es empfiehlt sich für ein Autohaus, die externen Lösungen oder eine Zwischen-

lösung ins Auge zu fassen. 

 

4. Worauf ist bei der Wahl des Portals also insgesamt zu achten? 

 Für die Umsetzung einer Strategie für den Umgang mit Kundenbewertungen im 

Internet empfiehlt es sich, einen Schwerpunkt auf 

 

 transaktionsbasierte (nur Kunden können bewerten),  

 mehrdimensionale Bewertungsverfahren (detailliertere Bewertungen möglich) 

 eines externen Portalanbieters zu legen (um Neutralität sicherzustellen). 

 

 Wie erläutert, kann es aber durchaus gute Gründe geben, darüber hinaus auch 

Bewertungsportale aktiv zu nutzen oder zumindest zu beachten, die eventuell 

nicht diesen drei Kriterien (also transaktionsbasiert, mehrdimensional, extern) 

entsprechen.  

 Zudem sollten auch Fahrzeugbörsen mit hoher Kundenreichweite wie mobile.de 

oder autoscout24.de in jedem Fall im Blick gehalten werden, welche ebenfalls 

Kundenbewertungen sammeln und veröffentlichen.  

 Der folgende Leitfaden für die Umsetzung einer Kundenbewertungsstrategie gilt 

ganz allgemein für sämtliche Portale und Lösungen. Die Entscheidung, welche 

Portale und Lösungen letztlich genutzt werden, liegt selbstverständlich im Er-

messen des jeweiligen Autohauses. 
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LEITFADEN: UMSETZUNG EINER KUNDENBEWERTUNGS-
STRATEGIE 

Schritt 1: Nicht online versprechen und offline brechen 

Allem voran ist eines zu beachten: Das Autohaus sollte sich im Internet authentisch und 

glaubwürdig präsentieren. Sowohl in den Profilen auf den Bewertungsportalen als auch auf 

der Website des Autohauses sollte selbstverständlich ein positiver erster Eindruck über das 

Autohaus vermittelt werden. Wenn dem aber so ist, dann sollte die tatsächliche Situation vor 

Ort im Autohaus nicht wesentlich von diesem ersten Eindruck abweichen. Ansonsten kann 

dies sehr schnell zu enttäuschten Erwartungen und letztlich zu negativen Kundenbewertun-

gen führen. Folgende (eigentlich selbstverständlichen) Aspekte sind wichtig: 

 

 Das Autohaus sollte sich stets in einem ordentlichen und sauberen Zustand be-

finden. Auch eine angenehme Atmosphäre sowie freundliches Personal gehören 

zu den Voraussetzungen, die die meisten Kunden an ein Dienstleistungsunter-

nehmen stellen. 

 Die Mitarbeiter im Autohaus sind im positiven Sinne dafür zu sensibilisieren, 

dass sie und das Autohaus „unter Beobachtung der Kunden“ stehen. Servicere-

levante Kriterien wie Zuverlässigkeit, Höflichkeit, Pünktlichkeit, Engagement   

oder Respekt vor dem Kunden sollten – im Übrigen nicht nur wegen möglicher 

Kundenbewertungen – eine Selbstverständlichkeit sein. Die Kernbotschaft sollte 

lauten: „Jeder Kunde zählt!“  

 Kein Unternehmen ist perfekt und fehlerfrei. Daher muss es nicht mit der Erwar-

tungshaltung antreten, möglichst fünf von fünf möglichen Punkten in der Bewer-

tung zu erhalten. Im Gegenteil: Sollte dies so sein, kann dies sogar unglaubwür-

dig wirken. 
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Schritt 2: Verantwortlichen Mitarbeiter bestimmen 

Es empfiehlt sich, im Autohaus einen internetaffinen Mitarbeiter zentral mit der Umsetzung 

der Kundenbewertungs-Strategie zu betrauen. Bei der Wahl des Mitarbeiters ist darauf zu 

achten, dass dieser mit den nötigen Kompetenzen und Fähigkeiten ausgestattet sein sollte, 

online im Namen des Autohauses aufzutreten. Da es nötig sein wird, Kundenbewertungen im 

Internet zu kommentieren, sollte er über einen guten Schreibstil (diplomatisch, rechtssicher) 

und über sichere Rechtschreibkenntnisse verfügen. Außerdem sollte der Mitarbeiter direkt an 

die Geschäftsführung/Vertriebsleitung/Serviceleitung berichten, da es insbesondere bei ne-

gativen Kundenbewertungen Handlungsbedarf geben könnte (Kulanz etc.). 

 
Schritt 3: Relevante Kundenbewertungsportale ausfindig machen 

Ein Autohaus kann unmöglich auf sämtlichen Kundenbewertungsportalen aktiv sein. Und das 

muss es auch gar nicht. Es reicht vollkommen aus, die relevanten Portale ausfindig zu ma-

chen und diese aktiv zu bearbeiten. Doch welche Portale sind relevant? 

 

 Relevant ist ein Bewertungsportal vor allem dann, wenn es im Internet leicht auf-

findbar ist. Im Internet geht in dieser Hinsicht kein Weg an Google vorbei. Und 

dies in zweierlei Hinsicht. 

 Erstens ist es ein gutes Zeichen, wenn das Bewertungsportal bei einer Such-

anfrage auf Google (z.B. Suche nach „Autohaus XY Bewertungen“) unter den 

ersten Suchergebnissen zu finden ist. Dies erhöht die Wahrscheinlichkeit, 

dass Interessenten des Autohauses unmittelbar die Bewertungen lesen und 

bestenfalls ohne größere Umwege auf die Autohaus-Website gelenkt werden. 

 Zweitens ist Google mit dem eigenen Bewertungssystem selbst einer der 

größten Anbieter im Bereich des Empfehlungsmarketings. Unternehmen soll-

ten in jedem Fall bei Google My Business über ein eigenes Profil verfügen 

und dieses konsequent pflegen (Google My Business ist selbstverständlich 

durch eine entsprechende Google-Suche sehr einfach auffindbar.). 
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 Wer nun aber glaubt, dass ausschließlich Google von Bedeutung ist, der irrt. Ein 

Bewertungsportal ist auch dann relevant, wenn das Portal viele Nutzer aufweist 

oder wenn das Portal speziell auf die Autobranche spezialisiert ist. 

 Dementsprechend könnten folgende Portale relevant sein: autoplenum.de, 

bewertet.de, autohauskenner.de, yelp.de, KennstDuEinen.de, golocal.de.  

 Weitere wichtige Internetunternehmen mit eigenem Bewertungssystem und 

einer hohen Bedeutung für die Branche sind mobile.de und autoscout24.de. 

Es ist dringend zu empfehlen, sich als Autohaus aktiv mit den eigenen Bewer-

tungen auf diesen Portalen auseinanderzusetzen und diese in jedem Fall zu 

beachten. 

 
Schritt 4: Profile auf mehreren relevanten Bewertungsportalen anlegen 

Sobald feststeht, welche Bewertungsportale für das eigene Autohaus relevant sind, sollten 

auf diesen Portalen – sofern möglich oder nicht bereits vorhanden – zunächst kostenlose 

Unternehmensprofile (sprich: virtuelle Visitenkarten) angelegt werden. Auf diese Weise wird 

die Präsenz im Internet erhöht. Zudem wirken die Profile professionell. Je nach Portal kön-

nen folgende Angaben über das Unternehmen hinterlassen werden (beispielhafte Auflis-

tung): 

 Firmenname 

 Adresse 

 Angebotene Dienstleistungen (Neuwagenhandel, Kfz-Werkstatt, etc.) 

 Vertretene Fabrikate 

 Kontaktmöglichkeiten (Telefon, E-Mail, etc.) 

 Ansprechpartner (Namen der Verkäufer, Serviceberater, etc.) 

 Öffnungszeiten. 

 

 Wenn sich herausstellt, dass bei einem oder mehreren der Portale bereits Profile 

über Ihr Unternehmen vorhanden sind, so sollte dies nicht verwundern. Sofern 

nämlich das eigene Unternehmen im Handelsregister oder in Branchenbüchern 

wie den Gelben Seiten eingetragen ist, wird bei manchen Portalen automatisch 

ein Profil mit den verfügbaren Daten angelegt (z.B. bei Google oder                   

autoplenum.de). In solchen Fällen ist es aber ratsam, die bereits vorhandenen 

Profile zu übernehmen und bei Bedarf zu korrigieren oder gegebenenfalls um 

fehlende Informationen zu ergänzen. 



Internet-Kundenbewertungen im Automobilhandel | 12 
 

 
 

 Die Profile sollten stets gepflegt werden. Das bedeutet, dass die Angaben zu den 

vertretenen Marken, die Kontaktdaten zu Verkäufern und Serviceberatern, die 

Öffnungszeiten usw. jederzeit aktuell und vollständig sein müssen. Der verant-

wortliche Mitarbeiter (Siehe Schritt 2) sollte dies in regelmäßigen Abständen prü-

fen. 

 

Schritt 5: Premium-Profile anlegen 

Es ist nun zu überlegen, bei einem oder mehreren Bewertungsportalen ein kostenpflichtiges 

Premium-Profil anzulegen. Dies erscheint sinnvoll, da diese Profile eine professionellere 

Darstellung des Unternehmens ermöglichen.  

 

Neben den Angaben, die auch bei den kostenlosen Profilen enthalten sind, können Premi-

um-Profile über die folgenden Inhalte verfügen (beispielhafte Auflistung): 

 

 Individuelle Unternehmensdarstellung (z.B. Fotos von Mitarbeitern oder vom Ausstel-

lungsraum) 

 Top-Platzierung des Profils auf dem Portal 

 Weniger Fremdwerbung in der Profilansicht 

 Benachrichtigung bei Eingang einer Kundenbewertung 

 Verlinkung der Bewertungsergebnisse auf die Website des Autohauses 

 Werbemittel über das Portal zur Herausgabe an Kunden 

 Möglichkeit, öffentlich auf Kundenbewertungen zu antworten 

 Erfolgsmessung in Echtzeit. 

 

Bei der Wahl des Portals für ein Premium-Profil sollten die folgenden, etwas strengeren 

Maßstäbe angelegt werden: 

 

 Das Kundenbewertungsportal sollte bei Verbrauchern bekannt und bestenfalls selbst 

bereits eine Marke sein. Denn dann ist die Chance am größten, dass das Premium-

Profil des Autohauses von vielen Verbrauchern beachtet wird. Um die Bedeutung ei-

nes Portals besser beurteilen zu können, empfiehlt sich ein Blick auf die Premium-

Profile anderer Händler auf dem Portal. Wenn häufig bereits fünf bis zehn oder gar 

mehr Kundenbewertungen pro Händler zu finden sind, ist dies ein gutes Zeichen. 
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 Es empfiehlt sich, gerade auch bei gut laufenden Bewertungsportalen ein Premium-

Profil anzulegen. Unter „gut laufend“ ist hier zu verstehen, dass schon allein durch 

das kostenlose Profil des Autohauses vielleicht zwei oder drei Kundenbewertungen 

vorgenommen wurden. Dabei spielt es allerdings keine Rolle, wie diese Bewertungen 

konkret ausgefallen sind. 

 Kundenbewertungen sollten durch das Portal stets auf Plausibilität und Seriosität 

überprüft werden. Diesbezüglich sind die bekannten Portale bereits sehr professionell 

aufgestellt. Zur Vermeidung unerwünschter Bewertungen wird ständig an Lösungen 

gearbeitet. Solche Lösungen können etwa die Erkennung von Katalogsprache oder 

im Falle des Portals autohauskenner.de so genannte Vertrauensfaktoren sein. Zu-

dem kann im Einzelfall auch Kontakt mit dem Portalbetreiber aufgenommen werden, 

um eine nicht gerechtfertigte Bewertung noch einmal überprüfen zu lassen. 

 Selbstverständlich ist auch der Preis eines Premium-Profils ein wichtiges Kriterium. 

Dabei ist zu wissen, dass die Portale in der Regel einen monatlichen Betrag berech-

nen. Dieser liegt meist im mittleren bis hohen zweistelligen Euro-Bereich. Sollte der 

Betrag über diese Grenze hinausgehen, ist zu empfehlen, ein solches Angebot kri-

tisch auf seine Bestandteile und eventuellen besonderen Vorteile hin zu überprüfen.  

 

Schritt 6: Kundenbewertungen sammeln 

Kundenbewertungen sind umso effizienter, je mehr Kunden eine Bewertung abgeben. Daher 

sollte sowohl auf der Website des Autohauses als auch im Autohaus selbst um die Abgabe 

einer Bewertung gebeten werden. 

 

 Eine Bewertung sollte selbstverständlich jedem Kunden offenstehen, was bei 

initiativbasierten Verfahren per se gegeben ist (Siehe hierzu auch Seite 5). Sofern 

allerdings ein transaktionsbasiertes Verfahren genutzt wird, handhaben es man-

che Unternehmen so, dass nur erkennbar zufriedene Kunden aktiv zur Abgabe 

einer Bewertung eingeladen werden. Dies erfolgt zum Beispiel im Rahmen des 

Telefonats, in dem die Neuwagenkäufer nach Auslieferung ihres Fahrzeugs ge-

fragt werden, ob mit dem Neuwagen alles in Ordnung ist. Sofern der Kunde dies 

bejaht, wird im Nachgang eine E-Mail mit der Aufforderung zur Abgabe einer Be-

wertung an den Kunden gesendet (Anmerkung: Sofern Sie sich auf die Samm-

lung von Bewertungen zum Neuwagenbereich konzentrieren möchten, wäre dies 

hiermit möglich). 
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 Auf den Rechnungen könnte ein Hinweis eingefügt werden, mit dem die Kunden 

zur Abgabe einer Bewertung eingeladen werden. Ein solcher Hinweis könnte fol-

gendermaßen formuliert sein: „Sie zahlen diese Rechnung per Online-Banking? 

Dann bewerten Sie uns doch gleichzeitig auf www.portal-xy.de!“ Ein solcher 

Hinweis bietet sich insbesondere bei initiativbasierten Verfahren an. 

 Die Portale verfügen meist über spezielle Werbemittel, die an die Kunden her-

ausgegeben werden können. Damit wird es den Kunden sehr leicht gemacht, ei-

ne Bewertung abzugeben. 

 Auf gar keinen Fall sollte das Autohaus sich selbst oder Konkurrenten bewerten, 

Bewertungen fälschen oder Bewertungen bei Dritten einkaufen. Denn wenn ein 

solches Vorgehen entdeckt würde, könnte die Online-Reputation des Autohau-

ses enorm Schaden nehmen. 

 

Schritt 7: Reaktion auf Kundenbewertungen 

Selbst bei Unternehmen, die objektiv alles richtig machen, wird es nicht gelingen, aus-

schließlich positive Kundenbewertungen zu erhalten. Die gute Nachricht: Das muss es auch 

gar nicht. Es ist allgemein bekannt, dass niemand perfekt oder fehlerfrei ist. Sofern sich ein 

Unternehmen im Internet aber genau mit diesen Attributen rühmen sollte, dürfte dies unter 

Umständen sogar für Misstrauen bei den Internetnutzern sorgen. Einzelne negative Bewer-

tungen sollten Sie daher nicht entmutigen. 

 

 Sofern also negative Kundenbewertungen verzeichnet werden, sollten diese 

wenn möglich zeitnah auf dem Portal kommentiert, dort aber auf keinen Fall kri-

tisiert oder heruntergeredet werden. Kritik sollte als Chance verstanden werden, 

um mit dem unzufriedenen Kunden noch einmal in Kontakt zu treten. In Fällen, 

wo es angebracht erscheint, helfen auch (öffentliche!) Entschuldigungen enorm 

weiter. Auch Kulanz zu zeigen, kann positive Effekte auslösen, da sehr viele Nut-

zer im Internet nur passiv mitlesen. Letztlich gilt: „Auf negative Kritik immer po-

sitiv reagieren!“ Hier gibt es keine Ausnahmen. 

 Wichtig ist, dem Kunden zuzuhören und ihn zu verstehen. Kundenbewertungen 

sollten daher regelmäßig analysiert werden. Sie sollten als Grundlage dienen, um 

Verbesserungspotentiale zu finden.  



Internet-Kundenbewertungen im Automobilhandel | 15 
 

 
 

 Nicht nur die negativen, sondern auch die positiven Bewertungen sollten an Ort 

und Stelle kommentiert werden. Der bestenfalls sehr kurze Kommentar könnte 

wie folgt aussehen: „Sehr geehrter Herr XY, vielen Dank für Ihre tolle Bewertung. 

Mit Ihrem neuen Fahrzeugmodell XY wünschen wir Ihnen viel Freude!“ Hier ist al-

lerdings zu empfehlen, diese Kommentare nicht immer genau gleich zu formulie-

ren. Ansonsten vermuten Internetnutzer sehr schnell, dass die Kommentare au-

tomatisch erzeugt werden oder nicht ernst gemeint sind. 

 Um stets darüber informiert zu sein, was gerade im Internet über das eigene Au-

tohaus geschrieben wird, ist es empfehlenswert, Programme wie das kostenlose 

Google Alerts zu nutzen. Dort können bestimmte Schlagwörter wie etwa der Na-

me des Autohauses hinterlegt werden. Sobald nun im Internet zu den vergebe-

nen Schlagwörtern etwas geschrieben wird, sendet Google Alerts eine Benach-

richtigungsmail an den verantwortlichen Mitarbeiter im Autohaus. Kundenbewer-

tungen können dann unverzüglich kommentiert werden. Unabhängig davon soll-

ten die relevanten Bewertungsportale aber stets im Blick behalten werden. 

 
Schritt 8: Kundenbewertungen kommunizieren 

Wenn die ersten Kundenbewertungen vorliegen, bietet es sich selbstverständlich auch an, 

mit diesen Kundenbewertungen zu werben. Denn dies ist ja gerade Sinn und Zweck der Be-

wertungen. 

 

 Die Ergebnisse eines einzelnen Kundenbewertungssystems sollten auf der 

Startseite der Autohaus-Website dargestellt werden. Hierfür bieten die Kunden-

bewertungssysteme in der Regel kleine Einblendungen (sogenannte Widgets) 

an, die meist das Logo des Portals, die aktuelle Gesamtbewertung des Autohau-

ses sowie einige kurze Bewertungskommentare enthalten können. Bei diesbe-

züglichen Fragen helfen die Portale für gewöhnlich gerne weiter.  

 Sofern auch auf weiteren Portalen (positive) Bewertungen über das Autohaus 

vorliegen, empfiehlt es sich zudem, direkt auf diese Bewertungen zu verlinken 

(z.B. auf der Autohaus-Website unter einem Reiter „Aktuelles“ oder gegebenen-

falls auf Facebook, etc.). Dies sollte mit dem Ziel verbunden sein, den Interessen-

ten mit wenigen Klicks vom Unternehmen zu überzeugen. 
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