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Wonach entscheiden wir?



Gliederung

1) Was sind Online Consumer Reviews? 

2) Eine mögliche Analyse des eWOM aus Unternehmenssicht

3) Die möglichen 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 gefälschte Bewertungen erkennen?

6) Diskussion



Was sind 
Online 
Consumer 
Reviews?

Medientypen: PESO 



Was sind Online Consumer Reviews?
Earned Media 



Was sind Online Consumer Reviews?

 ‘any positive or negative statement 

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)

 ‘any statement – positive, negative or 

neutral – made by potential, current or 

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 SI 

 Participant: aktive Teilnahme 

an SI -> Buzz Marketing



Was sind Online Consumer Reviews?

 da eine Vielzahl an Produkten und Dienstleistungen vorhanden ist, benötigen wir 

Werkzeuge, mit Hilfe dessen wir eine Entscheidung treffen können

 wenn wir ein Produkt im Web finden, haben wir meist keine Möglichkeit zu erfahren wie die 

wahre Qualität des Produktes ist

-> eine der am meisten verwendeten Tools, um das Risiko zu senken, sind die 

Kundenempfehlungen in Form von Bewertungen oder Vorschlägen

-> höhere Glaubwürdigkeit, Empathie und Relevanz



Mögliche Motive, Online- Bewertungen zu 

verfassen:

 anderen Konsumenten helfen

 Einflussnahme auf Anbieter

 Negative Emotionen verarbeiten

 den Anbieter unterstützen

 zusätzliche Informationen/ Anmerkungen zum Produkt

 Ökonomische Anreize

 Moralische Verpflichtung



Analyse der (e)WOM

 Online- Bewertungen haben einen großen Einfluss darauf, das WOM Marketing verstehen 

zu können, denn: ausgesprochene Bewertungen verschwinden kurz nachdem sie 

ausgesprochen -> sind schwer festzuhalten und zu analysieren

 einfacher für Unternehmen Feedback einzufangen

 Großes Aufkommen von (e)WOM -> positiven Einfluss auf Produktverkäufe

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

-> es ist für die Absicherung des Unternehmensumsatzes wichtig das Meinungsbild im Internet 

zu erfassen



Eine mögliche Analyse des (e)WOM aus Unternehmenssicht

 Monitoring- und Analysetool 

 sammelt die Beiträge und 
bewertet sie mit Hilfe künstlicher 
Intelligenz

 um diese automatisch bewerten 
Ergebnisse zu 
Handlungsempfehlungen 
verdichten zu können, zieht man 
das sogenannte „Leipziger 
Modell“ heran, das die fünf 
Kommunikationsprobleme 
beschreibt, die ein Unternehmen 
haben kann



Dieses „Leipziger

Modell“ lässt sich

in Kennziffern der 

Internetanalyse

übersetzen:



 Hier im Beispiel ist eine Analyse für verschiedene Banken zu sehen:



Welche Varianten gibt es?

 Reine Bewertungsportale

 Für viele Branchen, Produkte und Dienstleistungen eigene Bewertungsportale

 Produkt- und Branchenübergreifende Portale

 Internetportale, welche keine klassischen Bewertungsportale sind, aber trotzdem die 

Möglichkeit zur Bewertung geben 

 Neues Modell: YourRate

 Blogs/Influencer



Bewertungsportale: Produkt- und 

Branchenübergreifende Portale



Bewertungsportale: Produkt- und 

Brancheneigene Portale



Keine klassischen Bewertungsportale 



YourRate

 Community von aktiven und 

kritischen Verbrauchern 

 Können persönliche Erfahrungen in 

Form von Bewertungen im Internet 

veröffentlichen (von Unternehmen 

in der Region)

 Registrierung notwendig

 YourRate verteilt Bewertungen auf 

ausgewählte Portale



Blogs/ Influencer

 Blogger und Influencer bewerten auf ihren Blogs 

oder in Videotutorials Produkte bzw. 

Dienstleistungen zu unterschiedlichsten Themen

 3 Einflussquellen bei der Content-Erstellung: 

(1) Autonomie: eigene Intuition 

(2) Feedback: Leser 

(3) Unternehmensinitiative: Blogger Relations -> 

gespaltene Ansichten in der Blogosphäre

 dabei haben vor allem Influencer Einfluss auf 

besonders viele Menschen und deren 

Kaufentscheidung 



Chancen und Risiken

Fallbeispiele



Chancen für 

Unternehmen



Chancen 

für Kunden





Chancen für Rezensenten









Risiken



Risiken



Wie kann ich gefälschte 

Bewertungen erkennen?

Tipps







Ein kleiner Input für Euch…

https://www.youtube.com/watch?v=K

WZ69EdADMg



Diskussion

 Habt ihr auch das Gefühl, dass wie hier im Video vertreten, das 

Bewertungsverhalten sich hin zu Schwarz- Weiß- Denken entwickelt?

 Und wenn ja, meint ihr, das ist ein Phänomen der digitalen 

Entwicklung? 
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