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Zwei von fiinf Online-Handlern bieten bereits heute die Moglichkeit zur Produkt- oder Shop-
Bewertung an. Und dies aus gutem Grund, denn die Erfahrungen, die Gleichgesinnte in
einem Internet-Shop machen, spielen fiir die Mehrheit der Neukunden eine entscheidende
Rolle bei der Kaufentscheidung.

Das geht aus einer reprasentativen Verbraucherbefragung unter rund 1.000 ausgewéahlten Internet?-
Nutzern aus Deutschland hervor, die das Marktforschungsunternehmen GfK2 im September dieses
Jahres durchgefiuhrt hat. Demnach kaufen etwa 57 Prozent der befragten Online-Shopper eher in einem
Web-Shop ein, wenn sie dort positive Produktbewertungen anderer Kunden? vorfinden. Bei negativen
Rezensionen hingegen uUberlegt sich rund die Halfte der Interviewten (51 Prozent), den Kauf
abzubrechen.
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Wie die Marktforscher erklaren, sind Kundenrezensionen mittlerweile ein nicht zu unterschatzender
Einflussfaktor auf Kaufentscheidungen im E-Commerce* geworden. Kaufer eines Produkts oder einer
Leistung geben dabei ihre Meinung Uber den gekauften Artikel bei der Produktbeschreibung im Online-
Shop ab. So kann sich ein potentieller Kunde schnell und einfach ein Bild Uber das jeweilige Produkt
machen.

Manner sind meinungsabhangiger

Ferner zeigt die Studie, dass sich nahezu die Halfte der Online-Shopper (46,4 Prozent) vor einem
Einkauf daruber informiert, welche Erfahrungen andere Kunden mit einem Anbieter gemacht haben.
Weitere 44 Prozent gehen sogar gezielt auf die Suche nach einem gut bewerteten Online-Shop°, wenn
sie sich firr ein bestimmtes Produkt entschieden haben. Dabei lassen sich mannliche Kunden®, so die
Studienautoren, generell etwas starker von Kundenmeinungen leiten; lediglich bei 9,4 Prozent der
befragten Manner spielen Shop-Bewertungen keine Rolle.

Shop-Bewertungen sind laut Studie besonders dann wichtig, wenn der Verbraucher selbst noch keine
Erfahrungen mit dem Online-Shop’ gemacht hat (75,4 Prozent) oder per Vorkasse bezahlen muss
(68,5 Prozent). Auch bei besonders gunstigen Preisen, die Argwohn erwecken kdnnen, stellen positive
Produktbewertungen in den Augen von knapp 56 Prozent der Studienteilnehmer ein entscheidendes
Kaufkriterium dar. Knapp die Halfte der Online-Kunden?® (49 Prozent) wéare ferner bereit, bei einem
Online-Héandler® mit Sitz im Ausland einzukaufen, wenn er positive Bewertungen aufweisen kann.



Ein weiteres, eindeutiges Ergebnis: Die meisten Online-Shopper mdéchten Shop-Bewertungen nicht
lange suchen mussen, sondern direkt im Shop vorfinden. Fir etwa 81 Prozent ist dies "wichtig" oder
"sehr wichtig". Weit abgeschlagen folgen Meinungsportale wie etwa ciao.del® und dooyoo.de!! (38,3
Prozent), Internet-Foren (37,8 Prozent), sowie Bloglz—Beitrége (22,7 Prozent).

Angst vor schlechten Bewertungen

Dass Shop- und Produktbewertungen einen starken Einfluss auf die Kaufentscheidung der Kunden
haben kdnnen, ist vielen Internet-Handlern bereits bewusst. So bieten 40 Prozent der Internet-Handler
ihren Kunden die Méglichkeit an, Produktbewertungen'3 zu schreiben, wie eine weitere Studie der
IBI Research an der Universitat Regensburg GmbH # belegt. Danach plant zudem ein Viertel der
Befragten Handler die Einfihrung von Bewertungsfunktionen. Knapp ein Flnftel lehnt diese Methode
ab. Als Begrindung fur diese Entscheidung haben sechs Prozent die Angst vor schlechten Bewertungen
angegeben - bei weiteren 15 Prozent unterstitzt ihre E-Commerce!>-Plattform keine
Kundenrezensionen.

Links im Artikel:

1 https://www.computerwoche.de/mittelstand/1903269/

2 http://www.gfk.com/group/index.de.html

3 http://whitepaper.computerwoche.de/index.cfm?pid=1&pk=3202

4 https://www.computerwoche.de/subnet/oracle_ crm/1891346/

> http://whitepaper.computerwoche.de/index.cfm?pid=1&pk=3198

6 http://whitepaper.computerwoche.de/index.cfm?pid=1&pk=2737

7 http://whitepaper.computerwoche.de/index.cfm?pid=1&pk=2701

8 http://whitepaper.computerwoche.de/index.cfm?pid=1&pk=3202

9 https://www.computerwoche.de/knowledge_center/crm/1895756/

10 http://www.ciao.de/

1 http://www.dooyoo.de/

12 https://www.computerwoche.de/knowledge center/crm/1895757/
13 http://whitepaper.computerwoche.de/index.cfm?pid=1&pk=2703
14 http://www.ecommerce-leitfaden.de/

15 https://www.computerwoche.de/software/crm/1906633/

Bildergalerien im Artikel:
92l GFK-Studie Produktbewertungen



Welchen Einfluss haben Bewertungen anderer Kunden
auf |hr Kaufverhalten im Internet? (angabenin Prozent)

Ich kaufe eher in einem Onlineshop ein, wenn ich dort
positive Meinungen anderer Nutzer lese.
Bei negativen Bewertungen Uberlege ich, ob ich den Kauf
in einem Online-Shop abbreche
Bevorich in einem Online-Shop kaufe, informiere ich mich,
welche Erfahrungen andere Kunden gemacht haben.

Wenn ich mich far ein bestimmtes Produkt entschieden |
habe, halte ich gezielt nach einem Shop mit quter
Bewertung Ausschau, wo ich dieses kaufen kann

Shopbewertungen haben keinerlei Einfluss darauf, wo ich
im Internet einkaufe

Ich kaufe nie bei Online-Shops im Intermet ein.

Einfluss von Kaufbewertungen

Nur 3,6 Prozent der Umfrage-Teilnehmer nehmen eine ganzlich ablehnende Haltung dem Online-
Shopping gegenlber ein. Die Ubrigen Befragten zeigten nahezu alle ein Interesse an Shop- und
Produktbewertungen. Lediglich 9,4 Prozent aller Interviewten bekundete, dass Bewertungen keinerlei
Einfluss auf Ihr Einkaufsverhalten im Internet habe.

Wann sind Kundenbewertungen im Onlineshopping fiir
Sie personlich besonders wichtig? (angaben in Prozent)

Wenn ich einen Shop gar nicht kenne

-

Wenn ich per Vorkasse zahle

-

Wenn ich Zweifel an der Seriositat des Shops habe

= . - =
Wenn ich einen Shop zwar namentlich kenne, aber zum
ersten Mal dort einkaufe

-

Wenn mir ein Produkt extrem ginstig erscheint

=

Wenn der Shop seinen Unternehmenssitz im Ausland hat

—

Keine der Antworten trifft auf mich zu

Wichtigkeit von Kundenbewertungen

Was bislang das Image einer Marke leistete, verschaffen sich die Online-Shopper nun gegenseitg:
Vertrauen. Mehr als drei Viertel der Befragten vergewissern sich Uber Kundenbewertungen der
Vertrauenswurdigkeit eines Shops.



Wo sind Bewertungen von anderen Verbrauchern
besonders wichtig flir Sie? (angaben in Prozent)

Direkt im Online-Shop (wie zB. bei ebay)

In Meinungsportalen {wie z.B. bei Ciao, Dooyoo etc )
In Internetforen (wie z.B. bei Chip.de, Heise de etc )

Im Gastebuch eines Online-Shops

In Blogbeitragen tber Online-Shops

Wo werden Bewertungen gelesen
Am liebsten lesen die Umfrage-Teilnehmer Bewertungen zu Produkten und Handler direkt im Online-
Shop: 80 Prozent aller Befragten misst Rezensionen in diesem Umfeld eine besondere Bedeutung bei.

Meinungsportale und Internetforen, aber auch Gasteblcher finden hingegen deutlich weniger
Zustimmung.

Zwei von funf Online-Handlemn bieten die
Moglichkeit zur Produktbewertung an

Bieten Sie in lhrem Webshop die Moglichkeit zur Produktbewertung
(Kundenrezension)?

40%
15%

26%
I :

Ja, das bieten wir. Nein, aber wir Nein, unser Shop MNein, denn wir Nein, aus einem

13%

planen den unterstutzt diese befurchten anderen Grund.
Einsatz. Funktion nicht. negative
Bewertungen.

n=190
Produktbewertungen in Online-Shops
Die Betreiber von Web-Shops verstehen die Bedeutung von Produktbewertungen innerhalb ihres Web-
Auftritts. Zwei Drittel der Befragten bieten ihren Kunden diese Mdglichkeit bereits oder planen deren
Einsatz. Nur ein Drittel steht Online-Rezensionen noch skeptisch gegenuber.
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