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Greif nach
den St rne

Online-Reputation im Zeitalter der
Google-Bewertungen — ein Leitfaden fiir
Saloninhaber:innen

Mit Strategien von Bobbi Springer
Inhaberin der mehrfach ausgezeichneten Allure Beauty Bar
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Online-Bewertungen sind inzwischen ein so
grundlegender Bestandteil unserer Interaktionen im
Internet geworden, dass es schwer ist, sich an eine

Zeit ohne sie zu erinnern. Uberlege einen Moment, wie
oft du im letzten Monat Online-Bewertungen zu Rate
gezogen hast — sei es fur ein neues Restaurant, ein
Paar Schuhe oder ein Hotel in einer fremden Stadt.

Das ist die Allgegenwartigkeit von
Online-Bewertungen.

Doch lange bevor jemand wusste, was eine
Suchmaschine ist, konnte Mundpropaganda uber
Erfolg oder Misserfolg eines Unternehmens entscheiden.
Wenn es darum geht, neue Kund:innen zu gewinnen,
sind Empfehlungen in der Haar- und Beautybranche
von unschétzbarem Wert. Bist du in einer neuen Stadt
und brauchst dringend eine Manikure? Hat dein:e Kos-
metiker:in aufgehort? Du wirdest einer vollig fremden
Person doch sicher nicht dein Balayage anvertrauen,
oder? Aber was, wenn es niemanden in deinem Umfeld
gibt, die du um eine Empfehlung bitten kannst?

Viele Geschdaftsinhaber:innen kdnnten versucht sein,
Online-Bewertungen als eine Art “Buchse der Pandora”
zu sehen, die sie am liebsten schlieRen wirden. Aber in
Wahrheit hat dir das Zeitalter der Online-Bewertungen
eine Schatzkiste in die Hande gelegt. Im Gegensatz zu
den fluchtigen, unkontrollierbaren Empfehlungen offline,
sind Online-Bewertungen in greifbarer Nahe — du hast
Werkzeuge, um sie zu verwalten, darauf zu reagieren
und die Konversation zu formen.

Bei Phorest haben wir die positive Wirkung gesehen,
die Online-Bewertungen auf ein wachsendes
Unternehmen haben kénnen. Mit ein paar Tipps bist du
auf dem besten Weg, deinen Online-Ruf selbstbewusst
zu managen: mehr deiner positiven RUuckmeldungen
online zu bekommen, gelegentliche negative
Bewertungen professionell zu handhaben und ein
perfektes Markenbild in die Welt zu tragen.

Also, lass uns nach den Sternen



Inhalt

Bobbis Geschichte

Kapitel 2:
Was ist Online-Reputationsmanagement?

Kapitel 3:
Warum sind Online-Bewertungen wichtig?

Kapitel 4:
Handhabe negative Bewertungen professionell

Kapitel 5:
Hole alles aus positiven Bewertungen heraus

Nutze Technologie fur dein Reputationsmanagement

Deine ersten Schritte ins Rampenlicht

10

14

20



Kapitel 1 Bobbis
Geschichte



Als Bobbi vor sechs Jahren die Leitung des
Allure Beauty Bar in Grand Junction,
Colorado, Ubernahm, war ihr das Leben hinter
dem Friseurstuhl nicht fremd. Mit 20 Jahren
Erfahrung in der Branche hatte Bobbi bereits
viele Jahre bei Allure gearbeitet, bevor sie
sich entschloss, den Salon zu kaufen. Damals
operierte der Salon in kleinerem Umfang, als
Mischung aus MietstUhlen und provisions-
basierten Stylist:innen. Doch Bobbi hatte
groRere Traume fur Allure.

Unter ihrer FUhrung hat sich Allure Beauty Bar
bemerkenswert verdndert. Der Salon zog an
einen neuen Standort um, verdoppelte seine
Flache, die Anzahl der Arbeitspldtze und das
Team der Stylist:innen. Dieses Wachstum
blieb nicht unbemerkt. In den letzten zwei
Jahren wurde Allure in der Kategorie
Wachstum in die Top 200 von Salon Today
aufgenommen. Sie verzeichneten ein
beeindruckendes jahrliches Wachstum von
durchschnittlich 40 %. Bemerkenswerterweise
war der grofite Wachstumsschub in der Zeit
nach COVID-19. Die Zahlen Ubertrafen
weiterhin alle Erwartungen.

Wir sind der grofdte Salon in unserer Region — der
exklusivste Salon. Wir sind sozusagen der Anlauf-
punkt, und das haben wir geschafft, indem wir
die richtigen Leute eingestellt, das richtige Team
aufgebaut und die richtige Kultur geférdert haben.

Bobbi hatte das Ziel, eine Salonkultur zu
schaffen, die heraussticht — einen Ort, an dem
sich sowohl Stylist:innen als auch Gdaste zuge-
hoérig und wohl fuhlen. ,Das Gasteerlebnis ist
unser Hauptfokus”, sagt sie. ,Wir haben sehr
viel Wert darauf gelegt, einen groRartigen
Arbeitsraum fUr die Stylistiinnen zu

schaffen und eine Kultur zu etablieren, von der
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sie gerne ein Teil sind. Das wird auch Teil der
Kundenerlebnisses, das ganz anders ist als in
allen anderen Salons in unserer Umgebung.”

Dieses ganzheitliche Konzept beginnt schon,
wenn jemand Allure Beauty Bar online sucht.
.Wir achten wirklich darauf, dass jeder
Kontaktpunkt — ob online, am Telefon oder
personlich — ein Erlebnis fur sich ist”, erklart
sie. Diese Liebe zum Detail zeigt sich auch
darin, wie das Team im Salon agiert. ,Wir
sind ein sehr teamorientierter Salon”, sagt sie.
,Unser gesamtes Team ist vom Moment an
involviert, wenn Kundschaft hereinkommt —
ob es darum geht, sie mit Namen zu
begruRen, etwas zu trinken anzubieten oder
wdahrend des Services einfach nach dem
aktuellen Befinden zu fragen.”

Dieser teamorientierte Ansatz hat ein eng
verbundenes Umfeld geschaffen, und
Bobbi ist Uberzeugt, dass ein gluckliches
Team zu aullergewdhnlichen Ergebnissen
fuhrt. ,In unserem Fuhrungsteam haben wir
uns auf das Wohlbefinden und die mentale
Gesundheit unseres Teams konzentriert”,

Inhaberin der



erzahlt sie. ,Das wirkt sich positiv darauf aus,
wie sie fur ihre Kundschaft da sind. Dadurch
sind die Stylistiinnen in der Lage wahrend der
Schicht 110 % zu geben, um ein konsistentes
und aullergewdhnliches Erlebnis zu schaffen.”

Bobbi schreibt ihren Erfolg zu einem grofRRen
Teil ihrer Fokussierung auf Innovation und
Technologie zu. Ein bedeutender
Wendepunkt fur Allure Beauty Bar war die
Entscheidung, Phorest zu nutzen und den
Online-Reputationsmanager zu integrieren.

Vor Phorest hatte der Salon versucht, tGber
QR-Codes Bewertungen zu sammeln, aber
die Ergebnisse waren inkonsistent. ,Es war
eine dieser Sachen, die die Leute manchmal
gemacht haben und manchmal nicht”, sagt
Bobbi. ,Den Stylist:innen war es fast
unangenehm, danach zu fragen.” Doch als
Phorest Bobbi den Online-Reputationsman-
ager vorstellte, dnderte sich alles. ,Ich war
sofort begeistert”, gibt sie zu. ,Es war fur uns
der gréofte Game-Changer.”

.t

Bobbis Geschichte ist ein Beweis fur die Kraft
von Vision, Innovation und Gemeinschaft.
Durch ihre FUhrung und die Unterstut-

zung von Phorests innovativen Tools sieht die
Zukunft far dieses Juwel in Grand Junction
noch strahlender aus.
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Phorest

gewann Bobbis Allure Beauty Bar
den
dank der konstanten 5-Sterne
Bewertungen ihrer Kundschaft



Kapitel 2 Was ist Online-
Reputations-

management?



Die Marke deines Salons ist lebendig. Standig
in Bewegung existiert sie nicht nur innerhalb
deiner vier Wande — sondern auch in den
Koépfen deiner Kund:innen, in deinem
Ansehen in der lokalen Gemeinschaft und
deinem Standing bei Branchenkolleg:innen.
Ob du es weilt oder nicht, die Menschen
sprechen bereits Uber dich. Deine
Online-Reputation hinterldsst dabei eine
Spur. Eine einfache Internetsuche zeigt die
Sternebewertung deines Unternehmens,
aktuelle Bewertungen und Fotos. Dies ist dein
digitales Image, und es ist genauso wichtig,
dieses zu pflegen wie das Erlebnis im Salon
selbst.

Bobbi, die Inhaberin von Allure Beauty Bar in
Colorado, weill das nur zu gut. Als sie ihren
Salon von den vorherigen Besitzer:innen
Ubernahm, war das Erste, was sie tat, sich
einen Uberblick dartiber zu verschaffen, was
online Uber den Salon gesagt wurde. ,Mir
wurde klar, dass ich sicherstellen musste, dass
der Ruf meines Salons der Qualitét unserer
Dienstleistungen entspricht. Einige der
Bewertungen waren alt oder ungenau. Also
begann ich zu antworten und Ubernahm die
Kontrolle.”




Du musst die aktive
Stimme in der
Geschichte deines
Unternehmens sein.

Wie Bobbi zeigt, ist die Verwaltung deiner
Online-Reputation eine proaktive Aufgabe.
Es geht darum, sicherzustellen, dass all die
Anstrengungen, die du und dein Team in eure
Werte und euren Kundenservice steckt, auch
online wiederzufinden sind.

Bobbi sagt:

Wenn uns jemand online sucht, ist das un-
sere erste Interaktion mit diesem Gast, ob
wir mit der Person sprechen oder nicht. Ich
denke, deine Online-Reputation hilt dich
fiir die Menschen relevant, weil sie dorthin
gehen wollen, wovon alle gerade begeis-
tert sind. Sie werden weniger geneigt sein,
dir eine Chance zu geben, wenn sie nicht
sehen, dass du in der Gemeinschaft jetzt
gerade relevant bist.”



Ein kanaliibergrei-
fender Ansatz

Eine ausgezeichnete Online-Reputation
aufzubauen und zu pflegen erfordert Auf-
merksamkeit fur alle Bereiche, in denen du
online Eindruck hinterl@sst. Zum Beispiel:

Deine Website

Soziale Medien

Lokale Nachrichten

Branchenverdffentlichungen
und Auszeichnungen

Deine Online-Bewertungen sind jedoch das
Herzstlck der Online-Reputation deines
Unternehmens.

—_—

Erfahre mehr
mit Phorest
Lese jetzt den

Guide flur Salonbesitzer:innen
zu Social Media
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https://www.phorest.com/de/blog/der-guide-fuer-salonbesitzer-zu-social-media/

Kapitel 3

Warum sind
Online-
Bewertunge
wichtig?



Positive Bewertungen schaffen Vertrauen und
Glaubwirdigkeit, aber ihr Einfluss geht noch weiter.
Sie kdnnen neue Kund:iinnen in dein Geschdaft ziehen
oder sie dazu bringen, es ganz zu Uberdenken.

Laut einer Umfrage von Phorest
unter Salon-Kund:innen nutzen
78 % digitale Werkzeuge (darunt-

der Kund:innen geben an,
dass positive Bewertungen die
Wahrscheinlichkeit erh6hen, ein

er Bewertungen, Google, Yelp Unternehmen zu nutzen
und soziale Medien), wenn sie Aufderdem sind sie bereit, einen
nach einem neuen Salon suchen. .. )
hoheren Preis zu zahlen.

Auf der anderen Seite gilt:

Kund:innen sind bereit, 31 %
mehr fiir ein Unternehmen
mit hervorragenden
Bewertungen auszugeben.

\
der Kund:innen sagen, dass der Menschen wiirden ein
eine Online-Bewertung sie in Unternehmen mit weniger als
der Vergangenheit davon 3 Sternen nutzen.
tiberzeugt hat, ein - J
Unternehmen zu meiden
\ J

Bei jungerer Kundschaft ist dieser Wert sogar
noch héher.

der Verbraucher:innen geben
an, dass sie Online-Bewertun-
gen genauso sehr vertrauen wie
personlichen Empfehlungen von
Freund:innen und Fami-
lienangehorigen.

der 18- bis 34-Jihrigen vertrauen Online-Bewertungen
ebenso sehr wie personlichen Empfehlungen.

Quellen: BrightLocal's 2020 Consumer Review
Survey, Qualitrics 2020
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Der oder die durchschnittliche
Kund:in liest 10 Bewertungen,
bevor sie sich in der Lage fiihlen,
einem Unternehmen zu
vertrauen.

13m45s

Der oder die durchschnittliche
Kund:in verbringt 13 Minuten
und 45 Sekunden damit,
Bewertungen zu lesen, bevor sie
eine Entscheidung treffen.

Quelle: BrightLocal's 2020 Consumer Review Survey

der Kund:innen, die Bewertun-
gen lesen, schauen sich auch die
Antworten des Unternechmens
auf diese Bewertungen an.
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Die Macht von
Google-Bewertungen

Google ist in der Regel die erste Anlaufstelle,
wenn potenzielle Kund:innen online nach
einem lokalen Unternehmen suchen.
Allerdings wissen sie noch nicht, dass sie
gezielt nach dir suchen sollten.

Laut einer Umfrage von Phorest unter
Salon-Kundschaft suchen, 57 % nach

Salons in ihrer Umgebung, wdhrend 20 % nach
Dienst- leistungen oder Marken suchen, die

sie sich winschen. - - e e
- il I
Daher kann es ein entscheidender Vorteil 7 -
sein, eine Spitzenposition in den lokalen ,
Google-Suchergebnissen zu halten, um

mehr Verkehr auf deiner Webseite und

Buchungen zu generieren. [ Wie Google 101<ale
Dochwern jemand nach bester ol R ankings bestimmt

Blondierungen” sucht, wie entscheidet \

Google, welches Unternehmen zuerst \
angezeigt wird? ‘ Nicht alle Algorithmen von Google sind ein

Ratsel. In seinem Hilfehandbuch fur Google
My Business beschreibt Google drei Faktoren,
die dabei eine Rolle spielen:
/
~ Relevanz bezieht sich darauf, wie gut dein
Unternehmen mit dem Ubereinstimmt, wonach
jemand sucht.

.ﬁ--_’

Entfernung bezieht sich darauf, wie nah dein
Unternehmen am Suchenden oder dem Ge-
biet ist, in dem sie suchen.

Beliebtheit beschreibt, wie bekannt dein
Unternehmen ist, und genau hier kommen
deine Online-Bewertungen ins Spiel.

Google betont, dass je mehr Bewertungen

du hast und je héher deine durchschnittliche
Bewertung ist, desto prominenter wird dein
Unternehmen in den lokalen Suchergebnissen
erscheinen. Das hilft deinem Salon, die lokalen
Mitbewerbenden zu Ubertreffen.

13



Der indirekte Eintluss
auf die organischen
Suchrankings

Obwohl Sternebewertungen und Rezensionen
keine direkten Rankingfaktoren fur nicht-
lokale organische Suchanfragen sind, spielen
sie eine entscheidende Rolle bei der
Kundengewinnung. Wenn potenzielle
Kundschaft hohe Bewertungen und zahlreiche
positive Rezensionen fur deinen Salon sieht,
sind sie eher geneigt, auf deine Website oder
Buchungsseite zu klicken. Diese Erhdhung der
Klickrate (CTR) signalisiert Google, dass dein
Unternehmen eine vertrauenswurdige Quelle
ist, was sich indirekt auf dein Ranking in den
organischen Suchergebnissen auswirken
kann.

Auf diese Weise steigern Google-Bewer-
tungen nicht nur dein Ranking in der lokalen
Suche - sie dienen auch als sogenannter
“Social Proof" (soziale Bestatigung), an dem
sich andere Menschen orientieren. Sie stdrken
die Glaubwdurdigkeit und ermutigen mehr
Kund:innen, deinen Salon anstelle den der
Mitbewerbenden zu wdhlen.

Erfahre mehr
mit Phorest
Lese jetzt den

SEO-Leitfaden fir Sclloninhqber:innen|
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https://www.phorest.com/de/blog/seo-leitfaden-fuer-saloninhaber/

Kapitel 4 Handhabe
negative
Bewertungen
professionell



Wenn du garantieren kdnntest, dass du nur
positive Online-Bewertungen erhalten
wurdest, wlurde kein:e Unternehmer:in zogern.
Wir wirden alle den Online-Bewertungen Tur
und Tor &ffnen. Aber wo bliebe da die
Weiterentwicklung? Wenn du dich von
konstruktivem Feedback abschottest, tust
du dir selbst keinen Gefallen. Wie Bobbi sagt:
.Du musst das Pflaster abreiflen... die Leute
werden eine Meinung haben, und wir missen
sie héren.”

Die Wahrheit ist, negative Bewertungen
passieren gelegentlich allen. Manchmal liegt
es an einem Missverstdndnis oder sogar an
etwas, das aullerhalb deiner Kontrolle liegt.
Eine negative Bewertung ist immer besser als
stille Unzufriedenheit. Es ist eine Chance zu
lernen, sich zu verbessern und manchmal
unzufriedene Kundschaft in treue zu verwan-
deln. Denk daran, die Alternative ist, dass
diese Kundschaft nie zurGckkommt und du
dich fragst, was schiefgelaufen ist.

Natdrlich ist es menschlich und véllig normal,
abwehrend zu reagieren, wenn du zum ersten
Mal mit einer negativen Bewertung konfron-
tiert wirst. Allerdings wird es mit der Ubung
einfacher, die Konfrontation professionell zu
meistern.

In dem Moment, in dem eine negative Be-
wertung eingeht, hat Bobbi es sich
angewohnt, erst einmal Abstand zu
nehmen, bevor sie antwortet.

. 9
Ich versuche immer, es wirklich objektiv
zu betrachten, denn manchmal haben
die Leute einfach einen schlechten Tag.
Manchmal hatte unser:e Kund:in einen
schlechten Tag und kam zu uns, und
leider konnten wir ihnen nicht geben,
was sie brauchten, und wir waren
einfach diejenigen, an denen es
ausgelassen wurde. Manchmal hatte
auch ein:e Stylist:in einen schlechten
Tag. Wir sind nicht perfekt und werden
nicht immer alles richtig machen.

Wenn wir also eine negative Bewertung
erhalten oder ich sie mir noch einmal
durchlesen muss, lasse ich sie wirklich
auf mich wirken und tibernehme die
Verantwortung. Ich denke dann: Okay,
das ist passiert, und wie konnen wir
verhindern, dass das beim nichsten
Mal passiert? Wie konnen wir in unserer
Kommunikation klarer sein? Ich kann
sagen, dass ich aus unseren negativen
Bewertungen mehr gelernt habe als aus
unseren positiven Bewertungen. Denn
es kann etwas so Einfaches sein wie die
Art und Weise, wie wir unsere
Beratungen angegangen sind, die sich
nach dem Lesen einiger negativer
Bewertungen gedndert hat.



Gestalte deine Antworten
auf negative Bewertungen
konstruktiv

Die Person, die die Bewertung abgegeben hat, wird nicht die
einzige sein, die deine Antwort liest. Eine gut formulierte Antwort
ist eine Gelegenheit, Professionalitdt gegeniber potenzieller
Kundschaft zu demonstrieren, die die Interaktion beobachten.

Du bist mdglicherweise nicht am rationalsten und objektivsten, wenn du die Be-
wertung zum ersten Mal liest. Erkenne deine Geflhle an. Atme tief durch, mach
einen Spaziergang oder sprich mit einer vertrauten Person, bevor du mit deiner
Antwort beginnst.

Klare den Kontext ab

Versuche dein Bestes, um das Szenario, aus dem die Bewertung entstanden ist,
nachzuvollziehen. Uberprife die Termindetails in deiner Buchungssoftware und
® frage bei deinem Team nach.

Erkenne die Gefuhle und Erfahrungen deiner:s Kund:in an, auch wenn du mit dem
Feedback nicht einverstanden bist. Bedanke dich fur das Schreiben der Bewer-
tung und mache deutlich, dass du ihre Bedenken ernst nimmst und offen fur das
bist, was sie zu sagen haben.

Bestirke deine Markenwerte

Bobbi zeigt potenzieller Kundschaft, dass Allure Beauty Bar seine Gemeinschaft
wertschatzt, indem sie jede Kritik mit Sorgfalt behandelt. Wahrend sie aner-

® kennt, dass sie in diesem Fall nicht den Erwartungen entsprochen haben, veran-
schaulicht sie die ideale Erfahrung, nach der ihr Team strebt. Sie integriert auch
strategisch Schlisselwérter wie ,5-Sterne-Gdasteerlebnis” in ihre Antworten, um
die Verbindung zu ihrer Marke zu starken.

Niemand profitiert davon, einen Konflikt UGber das Internet auszutragen. Ermutige
die bewertende Person, dich anzurufen, um das Problem n&her zu besprechen
und eine L&sung zu finden. Wenn sie dein Angebot ablehnen, haben potenzielle
Kund:innen zumindest einen Nachweis Uber deinen Versuch, diplomatisch zu han-
deln.
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Bespreche negatives
Feedback mit deinem
Team

Als Salon- oder Teamleitung kann negatives
Feedback wie ein doppelter Schlag er-
scheinen. Man hat das Gefluhl, die Kund:innen
enttduscht zu haben, und das mulmige Gefuhl,
auch das Team im Stich gelassen zu haben.
Wenn du wie die meisten in dieser Branche
bist, nimmst du das personlich. Es geht nicht
nur um die Dienstleistung — es geht um den
Stolz auf deine Arbeit. Aber hier ist die Sache:
Diese Verwundbarkeit und persénliche Ver-
bundenheit machen uns groRartig in dem, was
wir tun, und sie sind auch der Schltssel, um
unserem Team beim Wachsen zu helfen.
Jedes Mal, wenn eine negative Bewertung
eingeht, dokumentiere sie und bespreche sie
mit dem beteiligten Teammitglied.

Eine negative Bewertung ist ein Werkzeug, um
deinem Team zu helfen, besser zu kommuni-
zieren und gemeinsam Resilienz aufzubauen.
Es ist leicht, in die Falle des Fingerzeigens zu
tappen, aber so baust du keine Kultur des
Wachstums und des Vertrauens auf. Bobbi
sagt immer zu ihrem Team:

Ja, das wird schwierig. Ja, es gibt hier
Ruckmeldungen, die schwer zu akzep-
tieren sind, aber wir missen dartber
sprechen — und wir werden daraus
lernen.

Als FUhrungskrafte ist es unsere Verantwor-
tung, einen sicheren Raum zu schaffen, in dem
Teammitglieder ohne Angst vor Verurteilung
reflektieren kédnnen.
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. Uberrasche sie nicht mit dem Thema.

Plane gezielt Zeit ein, um die
Angelegenheit zu besprechen. Gib
dem Teammitglied den Raum, um
zuerst mit den ausgeldsten Emotionen
umzugehen, damit ihr ein produktives
Gesprach fuhren kénnt.

Stelle Fragen wie: ,Was denkst du,
hatte in dieser Situation anders
gemacht werden kénnen?” oder ,\Wie
kédnnen wir beim néchsten Mal eine
dhnliche Herausforderung angehen,
um sicherzustellen, dass sich der/die
Kund:in besser unterstutzt fuhlt?”
Solche Fragen férdern personliche
Verantwortung, ohne eine
Abwehrhaltung auszulésen.

Zuletzt, erinnere dein Team daran,

" dass keine Bewertung — ob positiv oder

kritisch — sie definiert.

Wie Bobbi anmerkt, sind wir als
Haar- und Beautyprofis ,von Natur
aus darauf aus, anderen zu gefal-
len, und niemand méchte jemanden
enttduschen. Ich denke, das ist das
Schlimmste — dieses Gefuhl. Wir
nehmen es so persdnlich, dass wir
diese Kundschaft enttduscht
haben.” Lass dein Team nicht in eine
Abwadartsspirale geraten. Bewertun-
gen sind nur eine Perspektive, und
wdahrend es wichtig ist, ihnen ein
offenes Ohr zu schenken,
summieren sie sich nicht zu den
gesamten Fahigkeiten oder dem
Wert des Teams.



Drohung mit schlech-
ten Reviews: Lass dich
nicht einschiichtern

Manchmal musst du einen Fehler anerkennen
und ihn richtigstellen. Das ist jedoch etwas
anderes, als Forderungen aus Angst nach-
zugeben. Obwohl es selten vorkommt, gibt es
leider Menschen, die die Drohung einer neg-
ativen Bewertung nutzen, um Unternehmen
zu manipulieren. Sie mdéchten damit kosten-
lose Dienstleistungen oder Ruckerstattungen
erhalten. Bobbi erklart: ,Es gibt Menschen, die
erwarten, wenn sie sich genug beschweren
oder drohen: ,Ich werde eine schlechte Bew-
ertung abgeben’, dass sie ihre Dienstleistun-
gen kostenlos bekommen, selbst wenn nichts
falsch war.” Das kann in einer serviceorientier-
ten Branche besonders herausfordernd sein,
da Meinungen Uber Ergebnisse — sei es ein
Haarschnitt, eine Farbe oder eine Hautbe-
handlung — sehr subjektiv sein kbnnen.

Wenn Kund:innen unzufrieden sind und ver-
suchen, eine negative Bewertung als Druck-
mittel zu verwenden, gerate nicht in Panik.
Der Schlussel ist, ruhig zu bleiben, an deinen
Richtlinien festzuhalten und einen gleich-
bleibenden Umgang mit Beschwerden zu
wahren.

‘v

Schritte, um mit der Drohung von
schlechten Bewertungen umzugehen:

Erkenne inre Geflhle an, halte dich
aber an die Richtlinien deines Salons
bezlglich Rickerstattungen,
Nachbesserungen oder
Beschwerden. Wenn dein Salon
Richtlinien fur Gastebeschwerden
oder Nachbesserungen hat, lege
diese klar dar und erkldre, wie die
Situation innerhalb dieser Richtlinien
geldst werden kann.

. Dokumentiere alles:

Wenn eine Situation eskaliert, stelle
sicher, dass du alle Interaktionen mit
der Kundschaft, sowohl persénlich als
auch schriftlich — dokumentiert hast.
Das schitzt dich, falls die Bewertung
offentlich wird. Eine durchdachte
und detaillierte Antwort, die Daten,
Uhrzeiten und die unternommenen
Schritte zur Lésung des Problems
enthdlt, wird Professionalitt
gegenuber jedem demonstrieren,
der die Bewertung liest.

Wenn der/die Kund:in die Drohung
wahrmacht und eine schlechte
Bewertung abgibt, antworte
bedacht. Bobbi schlégt etwas vor
wie: ,Hier ist die Situation, hier ist, wie
wir versucht haben, sie zu beheben...”
Kund:innen, die diese Bewertun-

gen lesen, sind eher geneigt, einem
Unternehmen zu vertrauen, das
Beschwerden mit Anstand und
Transparenz behandelt. Wie Bobbi
sagt: ,Letztendlich werden die
richtigen Menschen uns finden."
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Fake Bewertungen:
Erkenne die
Anzeichen friih

Bobbi beschreibt ein Szenario, in dem sie,
nachdem sie ein Teammitglied entlassen
hatte, negative Bewertungen von Personen
erhielt, die ihren Salon nie besucht hatten. ,Ich
habe ihre Namen in unserem System nach-
geschlagen und konnte sie nicht finden.” Es

ist frustrierend und kommt selten vor, aber
gefalschte Bewertungen gibt es. Oft en-
thalten diese Bewertungen keine detaillierten
Beschwerden oder Riickmeldungen — nur eine
generische Bewertung mit einem Stern ohne
Erklarung. Oder, wie es Bobbi erging, kénnte
dir auffallen, dass die bewertende Person nie
in deinem Geschdaft war.

So reagierte Bobbi auf eine solche Bewertung:

Vielen Dank fiir deine Bewertung. Wir nehmen jedes Feedback sehr ernst.
Leider passen deine Erfahrungen nicht mit unseren Aufzeichnungen Gber
einen Besuch bei uns tberein. Wir bemihen uns, sicherzustellen, dass
unsere Kundschaft unseren Salon zufrieden verldsst, und wiirden uns
freuen, die Gelegenheit zu haben, etwaige Anliegen deinerseits zu
besprechen. Bitte kontaktiere uns direkt unter 970-241-5385, damit wir
deine Punkte besser verstehen und kldren kénnen. Wir freuen uns darauf,
von dir zu héren, und hoffen, die Méglichkeit zu haben, dir ein positives
Erlebnis bieten zu durfen.

Diese Art der Antwort hat zwei Vorteile:

W\ Sie spricht die bewertende Person taktvoll
an und macht anderen Lesenden
deutlich, dass es der Bewertung an
Glaubwurdigkeit mangelt.

N\ Sie zeigt Professionalitat und hinterl@sst
einen positiven Eindruck bei potenzieller
Kundschaft.

Im Fall von Bobbi haben die meisten falsch
Bewertenden tatsdchlich ihre Kommentare
entfernt, nachdem sie darauf hingewiesen
wurden. Das ist jedoch keine Garantie. In
diesem Fall solltest du die Bewertung an die
Plattform melden, wenn du glaubst, dass sie

gegen deren Richtlinien
verstoit.

Auch wenn sie nicht jede
gemeldete Bewertung
entfernen, ist es dennoch
sinnvoll, dies zu tun, wenn du
starke Beweise fur unechte
Bewertungen hast.

Sieh dir auch diese
Leitfaden an, um weitere
Informationen zum Melden
falscher Bewertungen
zu bekommen:

Google

Facebook

Yelp
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https://support.google.com/business/answer/4596773?hl=de&co=GENIE.Platform%3DAndroid&sjid=10385221573778403281-EU
https://www.facebook.com/help/439579999521224
https://www.yelp-support.com/article/Entfernt-Yelp-fehlerhafte-oder-verleumderische-Beitr%C3%A4ge?l=de
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Wahrend negative Bewertungen schnelle
Aufmerksamkeit erfordern, ist es am besten
regelmafig sowohl auf negative als auch auf
positive Bewertungen zu reagieren.

Engagement mit
deiner Community:
Kund:innen
wertschitzen

Wenn dir ein:e Kund:in eine Bewertung hin-
terlassen hat, kann ein einfaches ,Danke” viel
bewirken. Mit einer personalisierten Nachricht
Uber den Besuch kannst du aus einmaligen
Kund:innen treue Flrsprecher:innen fur deinen
Salon machen. Es geht darum, die positive
Erfahrung zu versté&rken und sicherzustellen,
dass sich deine Kundschaft wertgeschatzt
fahlt.

Lob in Werbung ver-
wandeln: Marketing

Die authentische Stimme deiner zufriedenen
Kund:innen spricht potenzielle Kund:innen viel
starker an als alles, was du selbst Uber dich
sagen kdnntest. In dieser Hinsicht ist eine
positive Online-Bewertung eine der kostenef-
fektivsten WerbemaflRnahmen, die du bekom-
men kannst. Sorge also daflr, dass du sie gut
nutzt.

Bobbi hat eine einfache, aber wirkungsvol-
le Methode gefunden, diese Bewertungen
einzusetzen: ,Ich habe sie direkt auf unserer
Website. Es gibt einen Abschnitt, der heif3t
\Was die Leute sagen.’ Ich kann sie direkt von
Phorest kopieren und einfugen und diese Be-
wertungen in AnfUhrungszeichen setzen, falls

KUNDSCHAFT
' LIEBT UNS /

= Unsere
Kundschaft

)
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uns jemand nicht auf Google gefunden hat
oder unsere Website erkundet.”

Abgesehen von der Website solltest du
dartber nachdenken, positive Bewertungen
in deine gesamte Marketingstrategie zu
integrieren. Teile sie auf Social Mediaq,
prdsentiere sie in Newslettern, hebe sie in
deinen Werbematerialien hervor oder nutze
sie sogar bei Bewerbungen fur
Branchenpreise.

Erfolg feiern:
Team-Moral stirken

Positive Bewertungen mit deinem Team zu
teilen, kann inspirierend und motivierend
wirken. Sie erinnern daran, warum dein Team
das tut, was es tut, und verstdarken das En-
gagement fur einen auRergewdhnlichen
Service.

Bobbi hat dafir ein System entwickelt und
sagt: ,Wir haben einen Kanal, der ,Erfolge’
hei3t. Wir wollen feiern, wenn Menschen Dinge
richtig gut machen. Ich teile diese positiven
Bewertungen in diesem Kanal, damit das
Team in Echtzeit sehen kann, welche grol3arti-
gen Bewertungen wir erhalten. Ich denke, das
ist eine standige Erinnerung daran, warum wir
das tun, was wir tun. Das ist der Grund, warum
ich hier bin."

. 9
Diese Erfolge 6ffentlich im Team zu feiern,
kann besonders fur jungere oder weniger
erfahrene Teammitglieder viel bewirken. Wenn
ein:e neuerr Stylist:in zum Beispiel die erste
5-Sterne-Bewertung erhdlt, ist das ein Selbst-
bewusstseins-Boost, der nicht anders erreicht
werden kann. Wie Bobbi es ausdruckt: ,Das
kann man nicht ersetzen. Wenn sie dieses
Feedback nicht Gber unsere Buchungssoft-
ware bekommen wirden, wo wlrden sie es
dann bekommen?”

Da Bobbi jetzt mehr Einblick in ihre
positiven Online-Bewertungen hat, hat

sie einen ,5-Sterne Kundenservice Award”
eingefuhrt, der jedes Jahr beim Jahresab-
schlussfest an das Teammitglied mit den
besten Bewertungen verliehen wird. ,Das ist
jetzt eine begehrte Auszeichnung, die alle
wollen. Wir werden das tatsdchlich
vierteljghrlich machen, anstatt das ganze
Jahr zu warten.”

Uberlege dir, ein éhnliches System wie Bobbi
zu schaffen, bei dem positive Bewertungen
regelmafig mit deinem Team geteilt werden.
Das kénnte Uber einen Gruppenchat, ein
spezielles schwarzes Brett oder in Teambe-
sprechungen geschehen. Die harte Arbeit
deines Teams anzuerkennen und ihre Erfolge
zu feiern, starkt nicht nur die Moral, sondern
férdert auch eine positive Arbeitskultur. So-
dass sich alle gesch&tzt und motiviert fuhlen,
hohe Standards zu halten.



Nutze
Technologie
fiir dein
Reputations-
management
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Als Saloninhaber:in bist du vielleicht nicht
immer im Salon, aber Online-Bewertungen
kédnnen dir helfen, eng mit deinem Geschaft
verbunden zu bleiben. Bobbi betont die
Bedeutung, Uber Bewertungen involviert zu
bleiben:

Ich arbeite als Inhaberin nicht mehr direkt
am Stuhl, aber durch die Bewertungen bin
ich immer sehr gut informiert, was im Salon
passiert, weil ich sie jeden Tag lesen kann.
Ich interagiere weiterhin mit den Gésten
und Kund:innen, und dadurch habe ich ein
gutes Gefiihl fiir mein Geschéft.

Die Verwaltung deiner Online-Reputation
erfordert kontinuierliches Engagement, aber
viele Inhaber:innen und Manager:innen haben
einfach nicht die Zeit dafur. Doch was wdare,
wenn du den Prozess vereinfachen kénntest,
um mehr Bewertungen zu erhalten und diese
mit minimalem Aufwand von einem Ort aus zu
verwalten?

Mit Phorests Online-Reputationsmanager ist
genau das méglich.




Erhalte mehr Bewertungen

Mit automatisierten Bewertungsanfragen
Nach jedem Termin sendet Phorest deinen
Kund:innen eine SMS oder Email, in der sie
gebeten werden, ihre Erfahrung auf einer
Skala von 1bis 5 Sternen zu bewerten und
eine Bewertung zu schreiben.

Erhalte mehr 5-Stern-Bewertungen.
Mit der automatischen Aufforderung.
Filtere, welche Bewertungen zur Veroffen-
tlichung aufgefordert werden: Du legst
die Schwelle fest — 4 oder 5 Sterne. Nur
Bewertungen, die diese Schwelle erre-
ichen, werden dazu aufgefordert, ihre
Rezension auf Google, Facebook oder
Yelp zu verdffentlichen. So erhdhst du die
Chancen, negatives Feedback klaren zu
kdnnen, bevor es in die 6ffentliche Arena
des Internets gelangt.

Phorest Ubernimmt die Arbeit flir deine
Kundschaft. Aus der Sicht deiner Kund:in-
nen ist das Verfassen einer Bewertung
ganz einfach. Nachdem sie inr Feedback
abgegeben haben, kann das Phor-
est-System die komplette Rezension au-
tomatisch auf die Bewertungsplattform,
die mit deinem System verknUpft ist (Goo-
gle, Facebook oder Yelp), Ubertragen.
Mit nur zwei Klicks ist die Bewertung
veroffentlicht. Diese einfache Technik
reduziert Hindernisse und erhéht die
Wahrscheinlichkeit, dass positives
Feedback tatsdchlich online geht.

Phorest sammelt all das Feedback, das
du von Google, Facebook und Yelp
erhdltst, in einem Ubersichtlichen
Dashboard, von dem aus du direkt auf
Bewertungen antworten kannst — auch
auf diejenigen, die nicht Gber Phorest
eingegangen sind.




Bobbi hebt die Auswirkungen des On-
line-Reputationsmanagers fur Allure Beauty
Bar hervor:

Dass der Online-Reputationsmanager so
gut integriert ist und du in Phorest direkt
alle Bewertungen sehen und in Echtzeit
darauf antworten kannst, ist fiir mich
enorm. Es nimmt mir fast diese lastige To-
do-Liste ab. Ich habe alles direkt vor mir
und das ist grofRartig.

Bevor sie Phorest nutzten, lag die Goo-
gle-Bewertung des Salons bei etwa 4,6 oder
4,7. Doch innerhalb eines Jahres nach dem
Wechsel zu Phorest stieg die Anzahl der Bew-
ertungen drastisch an und Ubertraf die Anzahl
der Bewertungen, die sie in den funf Jahren
zuvor erhalten hatten.

In einem vollen Jahr haben wir mehr Be-
wertungen bekommen als in den fiinf
Jahren zuvor, in denen ich den Salon hatte.

Bei Phorest-Salons, die den
nutzen,

sind 95 % ihrer Google-Bewertungen

5-Sterne-Bewertungen.
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Uber 90 % des gesamten Such- /

maschinenverkehrs lauft Gber Google.
Fast 50 % der Google-Suchen sind mit
lokalen Fokus, wodurch Google zweifellos
die Plattform ist, auf der du die grofite  §
Reichweite und Einfluss haben wirst.

Facebook

Facebook stellt sein 5-Sterne-Bewer-
tungssystem langsam ein und ersetzt es
durch Empfehlungen. Diese basieren auf

einer einfachen Ja- oder Nein-Frage:

+Empfiehlst du das Unternehmen?” Ein wei-
terer Vorteil ist, dass Facebook-Nutzerinnen
direkt sehen ké&nnen, welche Empfehlungen
ihre Freund:innen abgeben. So k&nnen sie
direkt auf der Plattform eine Unterhaltung
Uber deinen Salon beginnen.

Beanspruche dein Unternehmensprofil
auf Google

So geht’s:
Erstelle eine Facebook Unternehmensseite

So geht’s:
Schalte Empfehlungen fir deine Facebook
Unternehmensseite an

Rund 19 %* aller Nutzerbewertungen bei
Yelp bezogen sich im September 2023 auf
die Kategorie ,Heim- und lokale Dien-
stleistungen”. Obwohl seine Bedeutung in
den letzten Jahren etwas nachgelassen
hat, bietet es immer noch Vorteile. Da Yelp
ausdricklich eine Bewertungsplattform ist,
sind Nutzer:innen, die sich dort einloggen, l
in der Regel stark motiviert, einen neuen
Salon auszuprobieren.

*Quelle: Statista

Deine Yelp Business Listung


https://support.google.com/business/answer/2911778?hl=de&sjid=13096784524303949264-EU
https://support.google.com/business/answer/2911778?hl=de&sjid=13096784524303949264-EU
https://www.facebook.com/business/tools/facebook-pages?content_id=jDvMBIrGoRnm8oK&ref=sem_smb&utm_term=business%20facebook&gclid=CjwKCAjw6c63BhAiEiwAF0EH1K2Qo329WjJ07hLj34C2eF_qXr6ahSGkVv8W_YwMuJ8DQxwh2LNcyRoCMOMQAvD_BwE&gad_source=1
https://www.facebook.com/help/www/548274415377576?_rdr
https://www.facebook.com/help/www/548274415377576?_rdr
https://biz.yelp.de/claim?utm_medium=www&utm_source=consumer_site_yelp_for_business_dropdown&utm_campaign=claim_business&utm_content=claim_your_business_option

Beschreite selbstbewusst deinen Weg zu einer
groRartigen Online-Reputation.

Bedenke dabei, wo Bewertungen fur dein
Unternehmen am meisten Sinn machen. Denn
viele Software-Anbieter ermdglichen es dir,
Bewertungen zu sammeln. Jedoch oft nur fur
ihren eigenen Marktplatz. Solltest du dann
irgendwann nicht mehr mit dem System zu-
frieden sein, kannst du diese nicht mitnehmen
und sie sind verloren. Mit Phorest sammelst du
fUr die wichtigste Suchplattform Uberhaupt
Bewertungen — Google. Dort sind deine Be-
wertungen nicht von einer Salonsoftware
abhdangig!

Vor 20 Jahren in einem Salon fur Salons in
Dublin, Irfland, geschaffen, vertrauen heute
Uber 11.000 Friseur- und Beauty-Unternehmen
weltweit taglich auf Phorest als Herzstlck ihrer
Ablaufe.

Phorest ist ein wahres Multitalent. Nutze Phor-
est, um dein Team zu organisieren und deinen
Kalender im Griff zu behalten. Mache groRar-
tiges Marketing mit innovativen Funktionen
und optimiere deinen Arbeitsablauf mit inte-
grierten Zahlungen, Artikelverkauf und La-
gerverwaltung.

Dank der intelligenten Funktionen und auto-
matisierten Tools von Phorest hast du endlich
Zeit fur all deine Wachstumsprojekte.

Von der Buchung bis zur Bezahlung arbeitet
Phorest im Hintergrund, um das Erlebnis dein-
er Kundschaft reibungslos zu gestalten und
gleichzeitig deine Marke in den Mittelpunkt zu
stellen.

. ’ Phorest

Buche eine persondlisierte Demo mit

Phorest, um deine Ziele mit unse

Team zu besprechen.
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https://www.phorest.com/de/demo/
https://www.phorest.com/de/demo/
https://www.phorest.com/de/demo/

