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Seminar: Interdisziplindre Aspekte des digitalen Wandels
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Wonach entscheiden wir?




Gliederung

1) Was sind Online Consumer Reviews?
2) Eine mogliche Analyse des eWOM aus Unternehmenssicht
3) Die moglichen Varianten und die wichtigsten Bewertungsportale

4) Chancen und Risiken von Online-Bewertungen anhand von Fallbeispielen
4.1 Chancen
4.2 Risiken

5) Wie kann man gefdlschte Bewertungen erkennen?

6) Diskussion
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Consumer
Reviews?

Medientypen: PESO
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Was sind Online Consumer Reviews?

Earned Media



Was sind Online Consumer Reviews?

O ‘any statement — positive, negative or

O ‘any positive or negative statement neutral — made by potential, current or

made by potential, actual or former
customers about a product or company,
which is made available to a multitude of
people and institutions via the Internet’
(Hennig-Thurau et al, 2004)

former stakeholders about a product,
service, company or person, which is
made available to a multitude of people,
organisations or institutions, via a digitally
networked platform’ (Bronner and de
Hoog, 2010)



Organisationale
Strategien beim
Management sozialer
Interaktionen (SI)

Observer: Sammeln von
Informationen aus SI

Moderator: Stimulieren von SI

Mediator: aktives Managen
von S|

Participant: aktive Teilnahme
an Sl -> Buzz Marketing

Firm




Was sind Online Consumer Reviews?

O da eine Vielzahl an Produkten und Dienstleistungen vorhanden ist, bendtigen wir
Werkzeuge, mit Hilfe dessen wir eine Entscheidung freffen kbnnen

O wenn wir ein Produkt im Web finden, haben wir meist keine Moglichkeit zu erfahren wie die
wahre Qualitat des Produktes ist

-> eine der am meisten verwendeten Tools, um das Risiko zu senken, sind die
Kundenempfehlungen in Form von Bewertungen oder Vorschldgen

-> hohere Glaubwurdigkeit, Empathie und Relevanz



Mogliche Motive, Online- Bewertungen zu

verfassen:

anderen Konsumenten helfen

Einflussnahme auf Anbieter

Negative Emotionen verarbeiten

den Anbieter unterstitzen

zusatzliche Informationen/ Anmerkungen zum Produkt

Okonomische Anreize

©O O OO O OO

Moralische Verpflichtung



Analyse der (e)WOM

O Online- Bewertungen haben einen groBen Einfluss darauf, das WOM Marketing verstehen
zu kdnnen, denn: ausgesprochene Bewertungen verschwinden kurz nachdem sie
ausgesprochen -> sind schwer festzuhalten und zu analysieren

@)

einfacher fur Unternehmen Feedback einzufangen
O GroBes Autkommen von (e)WOM -> positiven Einfluss auf Produktverkaufe

O ROBO- Effekt (research online, buy offline) immer bedeutender

-> es ist fUr die Absicherung des Unternehmensumsatzes wichtig das Meinungsbild im Internet
zu erfassen



Eine mogliche Analyse des (e)WOM aus Unternehmenssicht

(- AUFMERK SAMKEIT )
O  Monitoring- und Analysetool

O sammelt die BeitrGge und

bewertet sie mit Hilfe kUnstlicher Nicht bekannt
Intelligenz PASEIME )

O um diese automatisch bewerten
Ergebnisse zu PRAFERENZ
Handlungsempfehlungen (Handlungen)
verdichten zu kdnnen, zieht man
das sogenannte , Leipziger
Modell* heran, das die funf el
Kommunikationsprobleme
beschreibt, die ein Unternehmen
haben kann

AKZEPTANZ

ANSEHEN

Quelle: Leipziger, Konzepte entwickeln®,
FAZ Verlag, 2009 )




Dieses ,,Lelpziger
Modell* |asst sich
In Kennziffern der
Infernetanalyse
ubersetzen:

-

Analyse-Modell Aufmerksamkeit

Anzahl der Nennungen: Anzahl der Sétze, in
denen das Suchwort auftaucht

hoch

Ansehen

Image: Anteil der Satze mit positiver Tonalitat
an allen Satzen

Anzahl der Nennungen

hoch

Intensitat: Quotient aus der Anzahl der Satze
in Forenund der Anzahl der Foren, in denen
die Diskussion stattfand

Bevorzugung: Differenz aus positiv und
negativ gefarbten Satzen

Préferenz

QEE%ED — hoch
hoch Akzeptanz




Aufmerksamkeit
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O Hier im Beispiel ist eine Analyse fUr verschiedene Banken zu sehen:

Ansehen

Sowohl das Ansehen als
auch die Akzeptanz hangen
vom Image und damit stark
von der Tonalitdt der

ab. Eine tiefere
Analyse der Quellen zeigt,
an welcher Stelle angesetzt
werden sollte,
um verstarkt positives Echo
im Web zu generieren.

Untersuchungszeitraum
April bis September 2010

A,kzgm Zeitpunkt des Downloads:

13.09.2010, 15:30 Uhr



Welche Varianten gibt es?

O Reine Bewertungsportale
O FUr viele Branchen, Produkte und Dienstleistungen eigene Bewertungsportale

O Produkt- und Branchenubergreifende Portale

O Internetportale, welche keine klassischen Bewertungsportale sind, aber trotzdem die
Moglichkeit zur Bewertung geben

O Neues Modell: YourRate

O Blogs/Influencer



Bewertungsportale: Produkt- und

Branchenubergreifende Portale




Bewertungsportale: Produkt- und

Brancheneigene Portale




Keine klassischen Bewertungsportale




YourRate

O Community von aktfiven und
kritischen Verbrauchern

O Koénnen personliche Erfahrungen in
Form von Bewertungen im Internet
veroffentlichen (von Unternehmen
in der Region)

O Regqistrierung notwendig

O YourRate verteilt Bewertungen auf
ausgewanhlte Portale

YourRate - Wir bringen £ X
g

(= C (0 | & Sicher | https//www.yourrate.com/de/
% Apps & 02_Gruppe Sacial M Moodle [ Facebook M, UniMail () Bitly| URL Shortener ©9 OpenOLAT - W17.81° & LPRS-Redaktion-G: %% meine Dropbox

* YOURRATE Uber Bewertungen L6sungen Unternehmensprofil DE «

Wir bringen Bewertungen
ins Internet!

YourRate bietet eine moderne digitale Lésung fur
authentisches Kunden-Feedback

Demo-Zugang anfordern

& Anmelden




Blogs/ Influencer

O Blogger und Influencer bewerten auf ihren Blogs
oder in Videotutorials Produkte bzw. N —— g

. . . . ¢ c 0D ber | hitas: avrayoutabe.compvaich v-c oSCEecdk N
Dienstleistungen zu unterschiedlichsten Themen e S R T
= (09 YouTabe * iz baauty pakes . :

O 3 Einflussquellen bei der Content-Erstellung:
(1) Autonomie: eigene Intuition
(2) Feedback: Leser

(3) Unternehmensinitiative: Blogger Relations ->
gespaltene Ansichten in der Blogosphdare

O dabei haben vor allem Influencer Einfluss auf B

Ve e -

besonders viele Menschen und deren BT o
KO U fe n TSC h ei d U n g J.UHSMWEVJEE)P’:::_“:M")':’LI: IR MENTLIEY




Chancen und Risiken

Fallbeispiele



Chancen fur
Unternehmen




So ausschlaggebend sind Kunden- © GREVEN

bewertungen fiir die Kaufentscheidung

X 66,4% 31,9% -
fur Kunden i ko
U U e aller Bundesburger erkundigen der Konsumenten geben zu,
sich vor einer verbindlicher dass Bewertungen ihre
i 1S Kaufentscheidung deutlich

Kaufentscheidung zunachs
nach Bewertungen im Internet. beeinflussen

92,2%

der 20-39 Jahrigen werfen ha

beider Geschlechter geben an,
sich haufig in Bewertungs- einen Blick in Bewertun
Sie sind damit die Altersklasse

portalen zu erkundigen
mit der intensivsten Nutzung.

* Bundesweite reprasentative GfK-Online-Umfrage unter 500 Frauen und Mannern ab 14 Jahren. Quelle: Greven Medien.




So ausschlaggebend sind Kunden- © GREVEN
bewertungen flir die Kaufentscheidung
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aller Bundesburger erkundigen der Konsumenten geben zu,
sich vor einer verbindlichen dass Bewertungen ihre

Kaufentscheidung zunachst Kaufentscheidung deutlich

nach Bewertungen im Internet. beeinflussen.

beider Geschlechter geben an, der 20-39 Jahrigen werfen haufig . ‘

sich haufig in Bewertungs- einen Blick in Bewertungsportale.
portalen zu erkundigen. Sie sind damit die Altersklasse
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* Bundesweite reprasentative GfK-Online-Umfrage unter 500 Frauen und Mannern ab 14 Jahren. Quelle: Greven Medien.



a_mg;on.de Q Last Minute ANGEBOTE

Alle ) ) i ) DE Hallol Anmelden  Testen Sie  Meine '\ Eiruk:aufs:-
Kategorien ~ azon.de Gutscheine Verkaufen Hilfe @ ~ Mein Konto ~ Prime ~ Listen ~ = wagen

Mein Amazon hre besuchten Seiten Ihre Empfehlungen  Verbessem Sie Inre Empfehlungen Gutscheine Mein difentliches Profl Mehr dazu

Amazons Top-Kundenrezensenten

Unsere Spitzenrezensenten haben mit ihren stets hilfreichen, hochgualitativen Rezensionen Millionen von anderen Kunden geholfen, informierte Kaufentscheidungen auf Amazon.de zu treffen. Die aktuelle Rangliste der Top-Rezensenten prasentiert die derzeit besten Mitwirkenden. Die "Hall of Fame” ehrt hingegen
diejenigen, die in vergangenen Jahren die Spitze des Rankings erreicht haben. Nehmen Sie sich eine Minute Zeit, um die Rezensionen dieser Kunden zu lesen. Sie werden sie inspirieren. (Weitere Informationen)

Top Rezensenten Range Hall of Fame-Rezensenten
10.000 Kunden-Rezensenten ‘ 1 ‘ 2 1000 Weiter - Sortiert nach Rang (von hoch zu niedrig)
Rang Kunden-Rezensent Rezensionen gesamt Hilfreiche Stimmen Prozent niitzliche

Apicula N
#1 ) . . 3877 80.801 94%

Alle 3.877 Rezensionen anzeigen

Hardy tested ) .
#2 - . . 162 13.758 97%

Alle 162 Rezensionen anzeigen

Liene o
#3 o . . 1.221 20.554 94%,

Alle 1.221 Rezensionen anzeigen

LBMS ) . ~
#4 . . . 469 6.301 94%,

Alle 469 Rezensionen anzeigen

MM10 )
#5 213 11.479 97%

Alle 213 Rezensionen anzeigen

. Q Robert Amper o

Chancen fur Rezensenten



amazon.. Q Last Minute [ANGEB

Alle ) ~ ) i ) DE Hallo! Anmelden  Testen Sie  Meine
Kategorien ~ Am de Last-Minute-Angebote  Gutscheine Verkaufen  Hilfe ® - MeinKonto - Prime -  Listen ~

Mein Amazon  Ihre besuchten Seiten  Ihre Empfehlungen  Werbessemn Sie Ihre Empfeniungen  Gutscheine  Mein dffentliches Profil  Mehr dazu

Hardy tested

Informationen Einblick

Wir sind ein Haushalt mit allem was dazugehdrt,

incl. Kindern und Haustieren. Mein Mann und ich 13758 162
(Hardy tested steht fiir das englische hart Miitzliche Stimmen Rezensionen

getestet) nutzen Amazon bereits seit dem Jahr
2000, damals noch fiir den reinen Biicherkauf.
Heute kaufen wir deshalb gern bei Amazon, da

¥ Weitere Informationen Community-Aktivitdten: Rezensionen
Listen —_— Hardy tested hat eine Rezension geschrieben

Dieser Kunde scheint noch keine Artikel in eine
affentlichen Liste hinzugefiigt zu haben. Wy 2017-12-16  Verifizierter kauf

Bietet drei Vorteile gegeniiber anderen Wischsaugern, die wir bis jetzt genutzt
haben!
Ich muss gestehen, dass wir nicht wirklich geglaubt haben, einen besseren Wisch-
Sauger zu finden als den AqguaTrio von Philips, den wir seit zwei Jahren im Einsatz
hatten.

Es gab jedoch drei Dinge, die uns am Philips gestdrt haben, die wir bisher jedoch in
¥ Weitere Informationen




e~

» Kommentar Eine Person fand diese Informationen hilfreich. War diese Rezension fir Sie hilfreich? Ja

110110 Beutelloser Staubsauger
Von K. Rose am 25. Mai 2017
Farbe: Schwarz | Vine Kundenrezension eines kostenfreien Produkts { Was ist das?)

Der Staubsauger von Philips ist schdn klein und handlich und saugt ohne Beutel.

Der Staubsauger ist sehr leicht. Man kann ihn also optimal in ein anderes Stockwerk tragen.

Die Saugleistung ist gut. Er hat genug Kraft, um Staub und Dreck und sogar Tierhaare aufzunehmen.
Die Dise hat eine Verstellung fir Teppiche und Hartbdden. Aulerdem gibt es noch eine Fugendiise.
Diese kann man ganz praktisch direkt am Saugrohr aufbewahren, so dass sie immer griffbereit ist
und man sie nie suchen muss.

Den Staubbehdlter kann man ganz einfach abnehmen und ausleeren. Das geht schnell und einfach,
und so erspart man sich die Staubbeutel.

Der Staubsauger ist auch nicht zu laut. Das Kabel ist ausreichend lang.

Insgesamt ein guter und leistungsstarker Staubsauger, bei dem das Preis-Leistungs-Verhaltnis stimmt.

+ Kommentar War diese Rezension fir Sie I‘||'lfrein:h?| la | | Mein | Missbrauch melden







Risiken

DIE NEL

. Bewertung von Dick_Olafsson

VOR 1 STUNDE

Das Carlsberg Elephant ist die Vorstufe zum Elephan
und wird in der 0.5er Dose mit Elefantenapplikation g
dem Etikett auf den Betrachter gerichtet ist, denn ist ¢
Ubertrampelt zu werden. Bockig sUi, alkoholisch, ohr

seelenlos und Uberaus katererregend. Das ist etwas
aber nichts zum genieflien

Carlsberg Elephant @
PEEREEEEREEE

! Bewertung von Wolfgang

VOR 1 STUNDE
Ich habe es auf einem Auto gesehne. Der Slogan wa
nicht einschatzen, aber spitze ist es!

Gliickauf Bock Dunkel @
RRARRARRRARAR

! Bewertung von Flaschendfiner
WOR 1 STUNDE

Es war unterirdisch und nicht empfehlenswert!

, Schlossbrau Pilsner Premium &

PHEREREERERRE

VOR 1 STUNDE

! Bewertung von Flaschenofiner

4

IMehr Bewertungen anzeigen 9

Kundenrezensionen
W Wy 55

4.8 von 5 Sternen

5Sterne Lo 49

4 Sterne | | 1
3 Sterne .
2 Sterne | 0
1Stern | 1




Login : Passwort vergessen : Registrieren | Il

N 3.000€
| MeinProf.de Hochschulranking / Top-Listen %Suche FOUR DIE BESTE

.
R R

Deutschland » Sachsen » Uni Leipzig » Informatik » Prof. Dr. Grabe

Prof. Dr. Hans-Gert Grabe

¢ Unberstatze MeinProf mit Deiner Spendel : E n ABSCHLUSSARBEIT

Prof. Dr. Hans-Gert Grabe | | Dies ist Ihr Profil? Kurs RSS F
. " eed
Informatik Informieren Sie sich + hinzufligen R‘
Uni Leipzig iliber die Registrierung .
oder melden Sie sich ? Hilfe
gleich an.
wm | Ergdnzen oder
|
Fehler melden
() ()
I s I e n Dashboard | Kurse (4) | Publikationen
Lehrveranstaltungen (4) Durchschnittsbewertung
Veranstaltung [ # = Bewertungen: 1
Algorithmen fiir Zahlen und Primzahlen (Morlesung) i} Gesamt:
Einfiihrung in das symbolische Rechnen (Vorlesung + Ubuna/Tutorium) i}
Software-Qualititsmanagement (Voriesung) 0 Faimess: Bewertungen konnen nur von
Software aus Komponenten (Vorlesung) 1 Unterstitzung:

registrierien Nutzern eingesehen
Material: werden.

+ Kurs hinzufligen “erstindlichkeit:

Wenn du schon ein Mutzerkonto

Spafi: hast, dann log dich ein,
Interesse: anderenfalls kannst du dich hier
registrieren.
Note/Aufwand: T
EgE ®E =
Empfehlung:

Neueste Eintrage

‘} Ein Student hat eine durchschnittliche Bewertung fur Software aus
—a | Komponenten abgegeben.

Ein Student hat den Kurs Soffware-Qualitdtsmanagement angelegh.
Ein Student hat den Kurs Algorthmen fir Zahlen und Frimzahlen angelegt.

Ein Student hat den Kurs Einfihirung in das symbolische Rechnen angelegt.

Ein Studant hat den Kurs Software aus Komponenten angelegt,

aud'max.de

Top-Dozenten Uni Leipzig Top-Kurse Uni Leipzig
iterium: Verstandlichkeit Kriterium: Verstindlichkeit




Wie kann ich gefalschte
Bewertungen erkennen?
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Ein kleiner Input fur Euch...

hitps://www.youtube.com/watchev=K
WIZ69EAADMg




O Habt ihr auch das Gefuhl, dass wie hier im Video verireten, das
Bewertungsverhalten sich hin zu Schwarz- Weil3- Denken entwickelt?

O Und wenn ja, meint ihr, das ist ein Phdnomen der digitalen
Entwicklunge



©O O 0O

@)

https://www.youtube.com/watchev=KWZ462EAADMg
https://www.youtube.com/watchev=dKv9Cp7ec’Zk
Vorlesung ,,Werbekommunikation* von Jr. Prof. Borchers und Prof. Zerfa3; VL 6+7

Lee, J., Park, D., & Han, I. (2008). The effect of negative online consumer reviews on product attitude: An
information processing view. Electronic Commerce Research and Applications, 7(3), 341-352.
doi:10.1016/).elerap.2007.05.004

Robson, K., Farshid, M., Bredican, J., & Humphrey, S. (2013). Making sense of online consumer reviews: A
methodology. International Journal of Market Research, 55(4), 521. doi:10.2501/ijmr-2013-046

euroweb.de (Zugriff am 01.12.2017 um 7:00 Uhr)

https://www.marktforschung.de/hintergruende/themendossiers/kundenzufriedenheit-
%8/éjoolsjsriwe)r/wochsende—umsoe’rze—durch—die—onoIyse—von—online—bewer’rungen/ (Zugriff am 12.12.2017 um
: r

https://www.welt.de/wirtschaft/article 16295067 1/So-erkennen-Sie-gefaelschte-Kundenbewertungen.htmi
(Zugriff am 18.12.2017 um 11 Uhr)
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