Online-Bewertungen
aus Sicht von Verbrauchern
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Bewertungsportale spielen bei Kaufentscheidungen von Verbrauchern eine grofie Rolle. Aus Verbraucher-
schutzsicht ist es wichtig, dass die Portale das ihnen entgegengebrachte Vertrauen auch rechtfertigen. Das

Marktwdchter-Team der Verbraucherzentrale Bayern hat 1.002 reprdsentativ ausgewahlte Internetnutzer zu ihrem

Umgang mit Bewertungen befragt.
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Nur knapp ein Drittel der Befragten kommentiert Produkte PR

oder Dienstleistungen selten oder nie mit Noten, Sternen
oder Beschreibungen.
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Bei rund einem Viertel der Befragten wurde mindestens eine der

abgegebenen Bewertungen abgelehnt. Von allen angegebenen
Ablehnungsgriinden wurde die Lange der Bewertung mit 44 Prozent
am meisten genannt, direkt gefolgt von der negativen Tonalitdt der
Bewertung mit 19 Prozent der Nennungen.

44% Bewertung war zu kurz.

19% Negative Bewertung wurde (ggf. zunichst) abgelehnt.

11%  Formulierung wurde (ggf. zunéchst) abgelehnt.

10% Frist fiir die Bewertungsabgabe war iiberschritten.

8%  Eswurden Belege verlangt.
Sonstiges.

Frage:

Eine Online-Bewertung umfasst die
positive oder negative Bewertung eines
Produkts oder einer Dienstleistung im
Internet durch eine Note oder Sterne-
vergabe und/oder durch einen
beschreibenden Text. Wie haufig geben
Sie selbst Online-Bewertungen im
Internet ab?

Antwortmoglichkeiten:

Immer; Haufig; Manchmal; Selten; Nie;

Frage:

Hatten Sie bereits Probleme bei der
Platzierung einer Online-Bewertung?
Wenn ja, welche Probleme gab es dabei?
(Mehrfachantworten maglich)
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NUR WENIGE VERBRAUCHER

VERLASSEN SICH VOLL UND MAR.£§v§£c;.TER
GANZ AUF BEWERTUNGEN

DIGITALE WELT
Das Verhdltnis der Befragten zu der Aussagekraft von Online-Bewertungen
ist gespalten: Knapp ein Viertel der Befragten verldsst sich auf Bewertungen.
Der Grofteil der Verbraucher vertraut den Bewertungen hingegen nur teilweise
oder {iberhaupt nicht.

2%
Gar nicht

Eher nicht

64%

Teilweise —’

Frage:

»Auf Online-Bewertungen kann man sich
verlassen.“ — Inwieweit stimmen Sie der
Aussage zu?

Antwortmaoglichkeiten:

Stimme voll und ganz zu; Stimme eher zu;
Stimme teilweise zu; Stimme eher nicht zu;
Stimme gar nicht zu;

JUNGERE VERBRAUCHER VERTRAUEN S
EHER AUF BEWERTUNGEN ALS ALTERE i

MARKTWACHTER
Betrachtet man das Vertrauen in Bewertungen in den verschiedenen Pl
Altersgruppen, vertrauen jiingere Verbraucher eher als édltere. Die
befragten 14- bis 29-Jahrigen bringen Online-Bewertungen tendenziell

ein grofieres Vertrauen entgegen als die {iber 30-Jahrigen.
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Frage:

»Auf Online-Bewertungen kann man sich

verlassen.“ — Inwieweit stimmen Sie der

Aussage zu?

Antwortmaoglichkeiten:

‘ [ Stimme voll und ganz zu;
Stimme eher zu;

= { Stimme teilweise zu;

1 [ Stimme eher nicht zu;
’ Stimme gar nicht zu;

Alle Angaben in Prozent.
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Methode: Reprdsentative Online-Befragung per CAWI

Auswahlverfahren: Quotierte Auswahl von Internetnutzern ab 14 Jahren aus dem Panel der GfK SE
Statistische Fehlertoleranz: +/- 3 Prozent in der Gesamtstichprobe (bei einem Anteilswert von 50 %)
Stichprobengréfle: n = 1.002 (netto)

Zeitraum der Durchfiihrung: 15.09.2016 bis 18.09.2016

Durchfiihrendes Institut: GfK SE, eBUS Standard Deutschland

im Auftrag des Marktwdchters Digitale Welt der Verbraucherzentralen




