aktiv dabei 1

Kundenbewertungen

Wie Meinungsmogler Kaufentscheidungen beeinflussen

Ob im Kleidergeschaft, Elektronikfachhan-
del oder Mébelhaus - tberall gibt es An-
sprechpartnerinnen oder Ansprechpartner,
die auf Wunsch tatkréftig bei der Auswahl
des richtigen Produkts helfen. Andere
tiberzeugen sich gerne selbst von der Wa-
re, nehmen sie in die Hand und testen
das Produkt vor Ort. Im Internet ist das
nicht mdglich. Beratender Service ist dort
Mangelware, also miissen sich Kundinnen
und Kunden in Onlineshops auf die Kauf-
empfehlung anderer Nutzerinnen und
Nutzer verlassen. Das magische Stichwort
lautet ,Kundenbewertungen”. Doch Vor-
sicht, auch hier wird getrickst und gemo-
gelt. Die Silver-Tipps-Redaktion liefert
Antworten zu den Fragen, was hinter den
Bewertungssystemen steckt und wie sich
gefédlschte Bewertungen souverdn entlar-

ven lassen.

Weilt du, wie viel Sternlein stehen?

Die meisten Onlineshops haben auf ihrer
Website ein Bewertungssystem, um Kun-
dinnen und Kunden den Kauf zu erleich-
tern. Ahnlich wie bei Hotels oder Restau-
rants hat sich auch im Internet die Bewer-
tung in Form von Sternen durchgesetzt.
Kauferinnen und Kaufer konnen zwischen
einem und fiinf Sternen vergeben - je
mehr Sterne, desto empfehlenswerter ein
Produkt. Wer seine Erfahrungen bzw. Zu-
friedenheit oder Unzufriedenheit im Detail
schildern mochte, kann zusatzlich einen
offentlich einsehbaren Kommentar
schreiben.

Onlineshops zeigen bei einer Suchanfrage
zundchst die Produkte mit hoher Sternen
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anzahl an. Zwar gibt es auch die Moglich-
keit, Suchergebnisse nach anderen Krite-
rien zu sortieren, wie beispielsweise giins-
tiger Preis oder Erscheinungsdatum, doch

standardmaRig ist der Filter ,Beste Bewer-
tung” aktiviert. Kundinnen und Kunden
sehen also mit hoher Wahrscheinlichkeit
gut bewertete Produkte zuerst, wodurch
die Kaufentscheidung indirekt beeinflusst
wird. AuBerdem verlocken haufig gut be-
wertete Artikel zum Kauf, denn was kann
man bei solch guten Bewertungen schon
falsch machen?

Vorsicht, Félschung!

Genau das ist das Problem, denn Verkau-
ferinnen und Verkdufer sind sich dieses
Sachverhalts durchaus bewusst. Nicht sel-
ten kommt es vor, dass sie Bewertungen
falschen, um bei Suchanfragen moglichst
weit oben auf der Website zu landen und
das Vertrauen der Kduferinnen und Kaufer
zu gewinnen. Es hat sich regelrecht ein
neuer Markt um das Phdnomen entwi-
ckelt. Sogenannte ,Click-Worker” werden
dafiir bezahlt, dass sie sich im Onlineshop
mehrere falsche Profile anlegen, um die
Produkte des Auftraggebers bzw. der Auf-
traggeberin gut dastehen zu lassen. Unter
verschiedenen Namen bewerten sie im-
mer wieder das gleiche Produkt und ver-
geben viele Sterne.

Die eigentlich sehr sinnvolle Funktion von
Bewertungen wird also bewusst miss-
braucht, um daraus Profit zu schlagen.

Gewusst wie!

Mit ein paar kleinen Tricks lassen sich die
Betriigerinnen und Betriiger aber entlar-
ven und das echte Stimmungsbild kommt
doch noch ans Licht. Folgende Punkte
konnen auf eine falsche Bewertung hin-
weisen:

Ausdrucksweise:

Manche gefdlschte Texte lassen sich an
bestimmten Wortern identifizieren, die
aus der Werbung stammen oder sogar in
der Beschreibung des Produkts vorkom-
men und nicht selten {berschwanglich
daherkommen: ,wunderbar”, ,Spitzen-
preis”, ,einzigartig” oder ,weltbewegend”
sind nur ein paar Beispiele fiir das Reper-
toire eines Click-Workers.

Haufigkeit:

Ist das Misstrauen geweckt, kann sich ein
Blick auf das Nutzerprofil der Person loh-
nen. Wie haufig schreibt die Person Be-
wertungen? Wenn sie in kurz aufeinander-
folgenden Zeitrdumen sehr viele Bewer-
tungen abgibt, kdonnte eine Betriigerin
oder ein Betriiger dahinter stecken.

Marken und Produkte:

Neben der Haufigkeit sind auch die be-
werteten Produkte bzw. Marken und
Handler von Interesse. Schreibt die Kun-
din oder der Kunde jede Woche eine Be-
wertung zu Smartphones von ein und
derselben Marke? Auch eine Spezialisie-
rung auf eine bestimmte Produktrichtung
sollte mit Skepsis bedacht werden.

Kopieren und Einfiigen:

Ein schneller Trick, um einen gefdlschten
Text aufzudecken, ist diesen zu kopieren
und in eine Suchmaschine wieder einzu-
fligen. Betriigerinnen und Betriiger wollen
schnellstmdéglich viele Kommentare zu
unterschiedlichen Produkten abgeben.
Deshalb werden groRe, neutrale Textteile
einfach kopiert und in einer anderen An-
ordnung wiederverwertet. Durch die Su-
che werden auf einen Schlag alle dhnli-
chen Inhalte angezeigt.

Taktik der Onlineshops

Den Onlineshops geht die Betrugsmasche
gegen den Strich. Mit jeder unzufriedenen
Kundenreaktion sinkt das Ansehen von
Amazon, Ebay und Co. Deshalb ist es
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auch fiir die Anbieter ein wichtiges Anlie-
gen, falsche Bewertungen zu enttarnen
und die seridsen als solche zu kennzeich-
nen. Amazon hat hierfiir beispielsweise
das Giitesiegel ,von Amazon bestatigter
Kauf’ eingefiihrt. Dieses erhalten nur
Kommentare und Bewertungen, deren
Autorin oder Autor den besagten Artikel
auch wirklich gekauft hat.

Doch dies allein ist kein Garant fiir eine
seriose Rezension. Click-Worker kdnnen
die Artikel kaufen, eine Bewertung abge-
ben und das Produkt anschlieend wieder
stornieren.

Fiinf gewinnt!

Der Kampf um gute Bewertungen betrifft
inzwischen schon lange nicht mehr aus-
schlieBlich Onlineshops. Auch Dienstleis-
ter wie Arzte und Arztinnen, Hotels oder
Restaurants werden fleiBig im Internet
bewertet. Diese Bewertungen koénnen
durchaus Einfluss auf den Erfolg eines
Dienstleisters haben, denn je mehr Sterne
dieser hat, desto hoher ist seine Chance,
auf einer der ersten Seiten in der Such-
maschine angezeigt zu werden. Diese
Platzierung nennt man auch Ranking.
Umgekehrt bedeutet das natiirlich auch,
dass schlechte Bewertungen zu weniger
Aufmerksamkeit fiihren oder sogar ab-
schrecken kénnen.

Vor allem im Dienstleistungssektor finden
sich online vermehrt negative Erfahrungs-
berichte. Menschen neigen eher dazu,
ihre persdnliche Meinung zu &uBern,
wenn sie unzufrieden oder wiitend sind,
da schlechte Erfahrungen oft haften blei-
ben. Zufriedene Kundinnen und Kunden
sehen dagegen oft keinen Anlass, die
Dienstleistung zu bewerten. AuRerdem ist
nicht auszuschlieRen, dass auch hier ver-
sucht wird, die Konkurrenz schlecht zu
reden.

Bei aufmerksamen Lesen kdnnen Kun-
denbewertungen im Internet aber durch-
aus die Kaufentscheidung erleichtern. Sie
zeigen jedoch lediglich Tendenzen auf

und sollten nicht als absolut zuverlassige
und reprdsentative Meinungen missver-
standen werden. Schlielllich sind Ge-
schmacker oftmals verschieden.
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