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Gut empfohlen ist
halb gewonnen

Langst haben Bewertungsportale zur Neukundengewinnung und
Bestandskundensicherung Einzug in die Finanzdienstleistungsbranche gehalten.
Wer als Makler aktiv beim Einholen von Kundenfeedbacks mitarbeitet, kann sich
deutlich profilieren — und sollte sich dennoch der Risiken und Nebenwirkungen

bewusst sein.

Qb fiir Hotels, Restaurants

oder Arzte: Die Anzahl der

Bewertungsplattformen fir
Unternehmen und Unternehmer im In-
ternet wiichst rasant. Von weit iiber 8.000
Plattformen gehen Social-Media-Exper-
ten inzwischen aus. Der Erfolg dieser
Portale liegt auf der Hand: Verbraucher
erhalten tiber vorhandene Kundenrezen-
sionen beziehungsweise daraus resultie-
renden Sternen, Noten oder sonstigen Be-
urteilungskriterien einen mutmaflich
objektiven Uberblick iiber das jeweilig
gesuchte Ziel. Flankierend haben poten-
zielle Kiufer grofies Vertrauen in Kun-
denmeinungen: So zeigt eine Nielsen-
Studie aus dem vergangenen Jahr, dass
Deutsche bei Werbung in erster Linie auf
persinliche Empfehlungen (78 Prozent),
Verbrauchermeinungen im Internet (62

Prozent) sowie Zeitungsartikel (61 Pro-
zent) Wert legen.

Nicht erst seit dem Mega-Thema ,,Di-
gitalisierung” nehmen sich innerhalb der
Finanzdienstleistungs- wie Versiche-
rungsbranche sowohl Portalanbieter als
auch Marktteilnehmer unterschiedlicher
Vertriebswege diesem Thema verstirkt
an. Zuletzt informierten die Vertriebe
Formaxx und Mayflower (Schwesterge-
sellschaften in einer mehrheitlich von
dem ehemaligen MLP-Vorstandsvorsit-
zenden Dr. Bernhard Termiihlen gehalte-
nen Unternehmensgruppe), dass Online-
Bewertungen der Beratungsleistungen
durch Kunden auf der Plattform von
Whofinance fir alle Finanzberater
selbstverstindlicher Bestandteil des
Workflows sein sollten. So mochte man
mit einer Teilnahme von mehr als 80 Pro-
zent der Vermittler zum fithrenden An-
bieter in Bezug auf Transparenz und
Kundenbewertungen bei Whofinance in
Deutschland werden. Auch bei den Spar-
kassen konnte Whofinance zuletzt einen
guten Deal vermelden: Verbraucher fin-
den ab sofort die Filialen aller Sparkassen
bundesweit auf der Bewertungsplatt-
form, nach Region, Ort, Postleitzahl und
nach Anzahl der Bewertungen fiir Spar-
kassen.

Qualitat sehr unterschiedlich

Wie Makler gegeniiber Versicherungs-
magazin bestitigen, dienen Bewertungs-
portale speziell zur Kundengewinnung.
Leads kosten generell viel Geld und sind
zudem von der Qualitit auflerst unter-

schiedlich zu beurteilen. Bewertungspor-
tale bieten Vermittlern als Alternative
hierzu ein ideales Empfehlungsmarke-
tinginstrument an, indem bestenfalls po-
sitive Kundenmeinungen schnell und
kostengiinstig auf digitalem Wege ver-
vielfdltigt werden und der Vermittler
hierdurch einhergehend suchmaschi-
nenoptimiert mehr Sichtbarkeit im Web
erfahrt. Vorteil: Vermittler werden von
suchenden Verbrauchern online gefun-

den. ,Unterscheiden kann man sich eben
durch Bewertungen oder auch Videos.
Dies nutze ich sehr aktiv und kann nur
positiv dartiber berichten”, auflert sich et-
wa Finanz- und Versicherungsmakler
Marco Mahling.

Bedingt positives Image

Diese Fokussierung auf Bewertungsplatt-
formen wird umso mehr verstindlich, da
sowohl die Versicherungs- als auch die
Bankenbranche in der Offentlichkeit
grofitenteils iiber ein nur bedingt positi-
ves Image verfligen. ,Im Beratungsalltag
macht sich dies 6fter bemerkbar, wenn
Interessenten im Nachgang an eine Bera-
tung googeln, einen negativen Pressebe-
richt finden und den Folgetermin absa-
gen, so ein Vermittler eines grofien deut-
schen Allfinanzvertriebs.

Umso wichtiger ist es far freie Ver-
mittler, sich an dieser Stelle von der Mas- -
se abzuheben. Kundenbewertungen kon-
nen hierbei fiir mehr Transparenz sor- -
gen, um mit unabhingiger Beratung Ver- -
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trauen zu schaffen. ,,Bewertungsportale
sind fiir Makler deshalb wichtig, weil
Endkunden heutzutage im Internet nach
Meinungen und Erfahrungen recherchie-
ren. Eine von Bekannten ausgesprochene
Empfehlung wird gerne online tiberpriift:
Wer welche Erfahrung gemacht hat, be-
einflusst den Entscheidungsprozess. Da-
beiist es fiir Endkunden immer aussage-
kriftiger, wenn ein Auflenstehender be-
richtet, dass ein Makler gut ist - das hat
natiirlich ein ganz anderes Gewicht als
die Eigenwerbung des Vermittlers®, so
Norbert Porazik, geschiftsfithrender Ge-
sellschafter der Fonds Finanz Maklerser-
vice GmbH. Und schlussendlich dienen
Portale auch der Bestandspflege, indem
Berater ,,schwarz auf weifs* Feedback
vom Kunden erhalten.

Makler, die sich in diesem Bereich auf-
stellen wollen, bieten sich innerhalb der
Finanzdienstleistungsportale inzwischen
diverse Moglichkeiten. Eine davon ist das
Frankfurter Unternehmen Winlocal mit
seinem Portal ,KennstDuEinen.de"
Stand Ende vergangenen Jahres haben
hier mehr als 5.000 Berater tiber 75.000
Empfehlungen von ihren Kunden erhal-
ten. Mit dem Eintrag und den Empfeh-
lungen der Kunden wird der Berater in
den klassischen Suchmaschinenergebnis-
sen bei Google gefunden. Zusitzlich kon-
nen Empfehlungen auf der Homepage
des Vermittlers angezeigt werden. Mit lo-
kalen, auf den Berater individuell abge-
stimmten (jedoch kostenpflichtigen)
Google-Adwords-Kampagnen wird die-
ser in seiner Region unter allen relevan-

= Bewertungsportale sind fiir Versi-
cherungsmakler sehr hilfreich, um
Kunden zu gewinnen.

= Versicherungsmagazin hat sich di-
verse Bewertungsportale genauer
angesehen.

= Makler schatzen bei den Portalen
unter anderem deren Suchmaschi-
nenoptimierung und das Angebot
zur Pressearbeit.
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ten Suchbegriffen gefunden. Die Ergeb-
nisse seien laut Winlocal zu 100 Prozent
transparent und messbar.

Die gréfite auf Finanzberatungsfir-
men spezialisierte Kundenbewertungs-
plattform in Deutschland stellt indes
Whofinance mit etwa 300.000 gepriiften
Kundenbewertungen dar. Auf dem Por-
tal waren Ende 2015 rund 30.000 Berater
sichtbar. Davon waren jedoch nur etwa
3.000 Nutzer aktiv registriert und von
Kunden bewertet. Das Portal offeriert in-
dividuelle Beraterprofile mit Foto, detai-
ilierten Profilinformationen sowie ge-
priiften Bewertungen und stellt Vermitt-
lern Zertifikate zur Verfiigung, die auf
der eigenen Webseite eingebaut werden
kénnen. Die Zertifikate zeigen aktuelle
Bewertungen, die Anzahl der Sternchen
und die aktuelle Platzierung in der Stadt
an. Berater zahlten 2015 fiir die Berater-
seite eine monatliche Grundgebiihr von
19,99 Euro. Hinzu kommt ein traffic-ab-
hingiges Entgelt von 1,40 Euro pro Auf-
ruf der Profilseite des jeweiligen Beraters.
Pro Kalendermonat betréagt das Entgelt je
Berater maximal 99 Euro.

Wer sind die Besten?

Zahlreiche Makler erklirten gegeniiber
Versicherungsmagazin, dass sie dieses
Portal nutzen und zufrieden mit dessen
Leistungen sind. So ist es nicht nur die
Suchmaschinenoptimierung oder Goo-
gle-Adwords-Kampagnen, sondern viel-
fach auch die angebotene Offentlichkeits-
arbeit, die Maklern zusagt. Hierbei verdf-
fentlicht Whofinance regelmifiig
Bestenlisten in der Presse. Bereits seit
2012 werden zweimal pro Jahr die am
besten bewerteten Berater in der Tages-
zeitung ,, Die Welt" ausgezeichnet. Bild.de
verdffentlichte zudem die Listen der bes-
ten Bankfilialen. Jeder dieser Berater und
jedes Institut kann die Auszeichnung in
den Medien in Kundengesprachen nut-
zen. Nichtsdestotrotz kann diese Pres-
searbeit durchaus kritische Verbraucher-
kommentare hervorrufen, wie etwa di-
verse Reaktionen zum Titel ,, Auswertung:
Diesen Versicherungsvermittlern ver-
trauen die Kunden® auf ,,Spiegel-Online*

zeigen, bei der am 22, Oktober 2015 iiber
die durch Whofinance ermittelten 300
besten Versicherungsberater journalis-
tisch berichtet wurde.

Weggang mit allen
Konsequenzen
Abgesehen davon, dass viele Portale keine
genauen Abgrenzungen zwischen Mak-
lern, Vermittlern oder Bankberatern vor-
nehmen, sechen Makler es zudem als kri-
tisch an, dass bei einigen Plattformen die
mithevoll gesammelten Empfehlungen
wegfallen, wenn die Zusammenarbeit be-
endet wird. Weder bei Winlocal noch
Whofinance besteht demnach die Még-
lichkeit, die Bewertungen kostenfrei mit-
zunehmen. Vonseiten des Portals heifst es
hierzu: ,,Die Rechte an den Bewertungen
hat der Verbraucher an Whofinance zur
Veroflentlichung tibertragen. Whofinance
verdffentlicht diese Bewertungen erst nach
einer intensiven Priifung. Eine Mitnahme
der Bewertungen ist fiir den Berater nicht
mdglich. Eine Einbindung auf die eigene
Homepage ist mittels der Bewertungszer-
tifikate méglich. Anders handhabt dies
das relativ junge Online-Serviceportal
Provenexpert.com: ,,Sollte ein Makler be-
zichungsweise Vermittler Provenexpert.
com einmal nicht mehr nutzen wollen,
stellen wir ihm seine gesamten Kunden-
bewertungen kostenlos zur freien Verwen-
dung zur Verfiigung.”

Im Unterschied zu anderen Portalen

kénnen hier Profile nur von Beratern
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selbst angelegt werden. Hierbei wird Pro-
venexpert quasi als ,Sammelstelle” fiir
Bewertungen genutzt: Vermittler wie
Makler kénnen simtliche Kundenbewer-
tungen, die sie bereits auf Portalen wie
Yelp, Whofinance oder Google+ erhalten
haben, auf ihrem Profil und Bewertungs-
siegel biindeln, monitoren und auch pra-
sentieren.

Zusitzlich stellt der Dienstleister eine
branchenspezifische Vorlage fiir Online-
Kundenumfragen zur Verfiigung. ,,Unse-
re Nutzer brauchen ihre Kunden dann
nur noch zur Online-Umfrage einzula-
den, zum Beispiel per E-Mail. Neben
Kundenfeedback werden auch Bewertun-
gen generiert, die auf dem Bewertungs-
profil und Bewertungssiegel prisentiert
werden konnen®, heifit es hierzu vom An-
bieter. Hierdurch sollen etwa Makler de-
tailliert erfahren, was Kunden an ihrem
Service besonders schitzen oder wo sie
noch nachbessern miissen. Eine Verwen-
dung ist in der Free-Version kostenlos.
Wer mehr Funktionen benétigt oder in
groflerem Umfang Kundenfeedback ein-
holen mochte, kann zwischen dem Basic-,
Plus- und Premium-Paket wihlen. Das
Basic-Paket kostete vergangenes Jahr 7,50
Euro monatlich, das Premium-Paket 49
Euro im Monat.

Erst genau gepriift und dann
verdffentlicht

In Zeiten, in denen anonyme Schmih-
kommentare zunehmen, missen sich
auch Bewertungsplattformen mit dieser
negativen Begleiterscheinung auseinan-
dersetzen. So priifen zum Beispiel spezi-
ell geschulte Mitarbeiter bei Whofinance
jede einzelne Bewertung mit einem ei-
gens entwickelten Verfahren auf Glaub-
wiirdigkeit und Authentizitdt. Zudem
werden Beleidigungen und Schmahkriti-
ken nicht zugelassen. Erst nach bestande-
ner Pritffung werden Bewertungen verdf-
fentlicht. Gegebenenfalls anschlieflende
Einspriiche von Beratern gegen Bewer-
tungen werden individuell gepriift: ,,Die
in den Bewertungen geduflerten Aussa-
gen miissen der Wahrheit entsprechen.
Berater haben jedoch nicht die Maglich-

keit, Bewertungen nach eigenem Ermes-
sen zu sperren oder zu léschen, so die
Auskunft aus Berlin.

Auch bei Provenexpert werden Kun-
denfeedbacks einer Vielzahl von Priifun-
gen unterzogen, bevor sie verdffentlicht
werden. Schlussendlich darf der Nutzer
entscheiden, was mit dem Feedback ge-
schieht - ob er samtliche, nur ausgewihl-
te oder gar keine Bewertungen veroffent-
licht, zum Beispiel weil er sein Feedback
nur intern im Rahmen von Kundenzu-
friedenheitsanalysen und Qualititsma-
nagement nutzen will oder lediglich eini-
ge Bewertungen als Referenzen prisentie-
ren mochte. ,Veroffentlicht ein Nutzer ei-
ne neue Bewertung nicht binnen 72
Stunden nach Erhalt, wird dies auf sei-
nem Profil und Bewertungssiegel deut-
lich sichtbar. Dann wird statt Gesamtno-
te, Empfehlungsnote und Sterne nur noch
die Anzahl der veroffentlichten Bewer-
tungen angezeigt®, erklart Provenexpert
gegeniiber Versicherungsmagazin.

Immer aktiv bleiben

Unabhingig von der Wahl des Dienstleis-
ters steht und fillt der Erfolg mit dem
Einsatz des Beraters. ,Ein Makler darf die
Kommunikation zum Kunden nicht ab-
reiffen lassen. Hier liegt ndmlich ein ent-
scheidender Fehler. Wer sich nur wihrend
des Beratungsprozesses um den Kunden
kitmmert und danach von der Bildfliche
verschwindet, hat nicht die besten Karten.
Die Kommunikation aufrechtzuerhalten
und in regelmidfigen Abstinden weiter-
zufiihren, ist deshalb ein klarer Tipp®, so
Porazik. Nicht verwunderlich ist daher,
dass einzelne Makler aufihrer Homepage
komplette Anleitungen plus eine Beloh-
nung fiir die Bewertung anbieten. Gute
Empfehlungen, die notwendig sind, um
idealerweise auf Seite eins bei Google auf
den vorderen Plitzen zu erscheinen. Denn
auf die zweite Seite klickt heute beinahe
kein User mehr. ]

Autor: Marc Oehme ist freier
Autor aus Mainz.
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