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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Einleitung

Die vorliegende Studie untersucht den Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz
von Online-Shops. In der heutigen Zeit sind Kunden zunehmend online unterwegs und
verlassen sich bei ihren Kaufentscheidungen oft auf Informationen und Empfehlungen aus
dem Internet. Google-Bewertungen haben sich dabei als eine wichtige Informationsquelle
etabliert, da sie potenziellen Kaufern Einblicke in die Erfahrungen anderer Kunden bieten.
Die Annahme besteht darin, dass schlechte Google-Bewertungen einen negativen Effekt

auf den Umsatz eines Online-Shops haben kénnen.

Die Bedeutung von Online-Bewertungen fur das
Kaufverhalten ist bereits in der Fachliteratur gut
dokumentiert. Es wurde gezeigt, dass Kunden dazu
neigen, Bewertungen zu lesen und ihnen eine hohe
Bedeutung beizumessen, insbesondere bei der
Einschatzung der Qualitat und Vertrauenswurdigkeit
eines Produkts oder einer Dienstleistung. Ferner
haben Studien gezeigt, dass negative Bewertungen
das Kaufverhalten starker beeinflussen konnen als
positive Bewertungen. Dieses Phanomen wird oft
durch den sogenannten ,Negativity Bias" erklart, bei
dem negative Informationen starker wahrgenommen

und gewichtet werden.

Trotz des wachsenden Interesses an diesem Thema

gibt es immer noch Forschungsltcken, vorwiegend im Hinblick auf den direkten Einfluss
von Google-Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops. Diese Studie zielt darauf
ab, diese Lucke zu schlieBen und einen Beitrag zum Verstandnis des Zusammenhangs

zwischen Google-Bewertungen und dem Geschaftserfolg von Online-Shops zu leisten.

Die Ergebnisse dieser Studie konnen fur Online-Shop-Betreiber von gro3er Relevanz

sein. Durch ein besseres Verstandnis des Einflusses von Google-Bewertungen kénnen sie
ihre Bewertungsstrategien und das Bewertungsmanagement gezielter gestalten, um
mogliche negative Auswirkungen auf den Umsatz zu minimieren und das Vertrauen der
Kunden zu starken. Ferner kdnnen die Ergebnisse als Grundlage fur weitere Forschung und

Diskussionen in der Fachgemeinschaft dienen.
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Das Ziel dieser Studie ist es, belastbare Daten und Erkenntnisse dartUber zu liefern,
inwieweit schlechte Google-Bewertungen tatsachlich einen negativen Einfluss auf
den Umsatz von Online-Shops haben. Die Ergebnisse werden an themenrelevante
Fachzeitschriften Ubermittelt, um einen Beitrag zur Diskussion und zum Wissenstransfer in

der Branche zu leisten.

Hintergrund und Bedeutung der Studie

Die vorliegende Studie befasst sich mit der Bedeutung von Google-Bewertungen fur
Online-Shops und ihrem potenziellen Einfluss auf den Umsatz. In der heutigen digitalen
Ara nutzen immer mehr Menschen das Internet als Informationsquelle, um Produkte und
Dienstleistungen zu bewerten und zu vergleichen, bevor sie ihre Kaufentscheidungen
treffen. In diesem Kontext sind Google-Bewertungen zu einem entscheidenden Faktor

geworden, da sie Kunden Einblicke in die Erfahrungen anderer Kaufer bieten.

Der Einfluss von Online-Bewertungen auf das Kaufverhalten ist bereits bekannt und hat

in den vergangenen Jahren zunehmend an Bedeutung gewonnen. Zahlreiche Studien
haben gezeigt, dass Kunden dazu neigen, Bewertungen zu lesen und ihnen eine hohe
Glaubwurdigkeit beizumessen. Insbesondere negative Bewertungen konnen das Vertrauen

der Kunden beeinflussen und potenzielle Kaufer abschrecken.

Diese Studie konzentriert sich auf den spezifischen Kontext von Google-Bewertungen und
deren Auswirkungen auf den Umsatz von Online-Shops. Das Ziel ist es, herauszufinden, ob
und inwieweit schlechte Bewertungen auf Google sich negativ auf den Erfolg eines Online-
Shops auswirken kénnen. Durch die Analyse dieser Zusammenhange mochten wir Online-
Shop-Betreibern dabei helfen, ihre Bewertungsstrategien zu optimieren und magliche

negative Auswirkungen zu minimieren.

Die Bedeutung dieser Studie liegt darin, dass sie zu einem besseren Verstandnis der Rolle
von Google-Bewertungen bei der Kaufentscheidung und dem Geschaftserfolg von Online-
Shops beitragt. Die Ergebnisse konnen fur Online-Handler von groBer Relevanz sein, da sie
ihnen ermaéglichen, ihre Marketing- und Kundenbeziehungsstrategien anzupassen, um das

Vertrauen der Kunden zu gewinnen und den Umsatz zu steigern.
Weiterhin streben wir an, die Ergebnisse dieser Studie in themenrelevante Fachzeitschriften

zu veroffentlichen. Durch den Wissenstransfer in der Branche mochten wir zur Diskussion

und zum Austausch bewahrter Praktiken beitragen.
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Das Hauptziel dieser Studie besteht darin, den Einfluss von Google-Bewertungen auf den

Umsatz von Online-Shops zu untersuchen. Wir mochten herausfinden, inwieweit schlechte

Google-Bewertungen das Kaufverhalten der Kunden beeinflussen und ob sie negative

Auswirkungen auf den Geschaftserfolg von Online-Shops haben kénnen.

Konkret méchten wir folgende Ziele erreichen:

1. Den Zusammenhang zwischen der Nutzung von Google-Bewertungen
und dem Kaufverhalten der Kunden verstehen:
Wir mochten herausfinden, wie haufig Kunden Google-Bewertungen lesen
und inwieweit sie diese bei ihren Kaufentscheidungen berucksichtigen.

2. Den Einfluss von Google-Bewertungen auf das Vertrauen und die
Kaufentscheidungen der Kunden bewerten:
Wir mochten herausfinden, ob Kunden Google-Bewertungen als
vertrauenswurdig und aussagekraftig empfinden und inwieweit positive

oder negative Bewertungen ihre Entscheidungen beeinflussen.

3. Analyse des direkten Einflusses von schlechten Google-Bewertungen
auf den Umsatz von Online-Shops:
Wir mochten herausfinden, ob negative Bewertungen tatsachlich zu einem
RUckgang der Verkaufe fuhren und ob sie einen langfristigen negativen

Einfluss auf den Erfolg eines Online-Shops haben kénnen.

4. Empfehlungen und bewahrte Praktiken fir
Online-Shop-Betreiber ableiten:
Basierend auf den Ergebnissen mochten wir Online-Shop-Betreibern
praktische Empfehlungen geben, wie sie mit Google-Bewertungen
umgehen und diese nutzen konnen, um das Vertrauen der Kunden zu
starken und den Umsatz zu steigern.



Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Unser Ziel ist es, relevante und praxisnahe Erkenntnisse zu gewinnen, die Online-Shop-Be-
treibern dabei helfen, ihre Bewertungsstrategien zu verbessern und mogliche negative
Auswirkungen von schlechten Bewertungen zu minimieren. Durch die Veroffentlichung
der Ergebnisse in themenrelevanten Fachzeitschriften streben wir an, die Sichtbarkeit der

Studie zu erhdhen.

Forschungsfrage und Hypothese

In dieser Studie konzentrieren wir uns auf die folgende Forschungsfrage: Inwieweit haben
schlechte Google-Bewertungen einen negativen Einfluss auf den Umsatz eines Online-

Shops?

Basierend auf unserer Forschungsfrage formulieren wir die Hypothese, dass schlechte
Google-Bewertungen tatsachlich einen negativen Einfluss auf den Umsatz eines Online-
Shops haben. Wir gehen davon aus, dass Kunden negative Bewertungen als ein Zeichen
fur mangelnde Qualitat oder schlechten Kundenservice wahrnehmen und daher weniger
geneigt sind, bei einem Online-Shop einzukaufen, der

schlechte Bewertungen aufweist.

Unser Ziel ist es, durch die Untersuchung des Zu-
sammenhangs zwischen Google-Bewertungen und
dem Umsatz von Online-Shops belastbare Daten
und Erkenntnisse zu liefern, um unsere Hypothese zu
bestatigen oder zu widerlegen. Die Ergebnisse dieser
Studie kbnnen Online-Shop-Betreibern wertvolle Ein-
blicke geben und ihnen helfen, geeignete Maf3nah-
men zu ergreifen, um negative Auswirkungen von
schlechten Bewertungen auf ihren Umsatz zu mini-

mieren und das Vertrauen der Kunden zu starken.

Theoretischer Hintergrund

Die Bedeutung von Online-Bewertungen fur das Kaufverhalten von Kunden ist in der heuti-
gen digitalen Ara allgemein anerkannt. Menschen verlassen sich zunehmend auf Informati-
onen und Bewertungen aus dem Internet, um ihre Kaufentscheidungen zu treffen. Google-
Bewertungen haben sich dabei als eine vertrauenswurdige Informationsquelle etabliert, da

sie potenziellen Kaufern Einblicke in die Erfahrungen anderer Kunden bieten.

D bewertungshelden.de 7



Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Studien haben gezeigt, dass Kunden dazu neigen, Bewertungen zu lesen und ihnen eine
hohe Glaubwdurdigkeit beizumessen. Insbesondere negative Bewertungen kénnen das Ver-
trauen der Kunden beeinflussen und potenzielle Kaufer abschrecken. Dies liegt oft daran,
dass Menschen dazu neigen, negative Informationen starker zu gewichten als positive
Informationen. Negative Bewertungen kénnen Zweifel an der Qualitat eines Produkts oder

an der Zuverlassigkeit eines Online-Shops aufkommen lassen.

Es wurde auch festgestellt, dass Kunden bei der Bewertung von Online-Shops oft auf die
Anzahl der Bewertungen achten. Eine hohere Anzahl von Bewertungen wird oft als ein
Indikator fUr Vertrauenswurdigkeit und Popularitat angesehen. Kunden neigen dazu, den

Konsens der Masse zu suchen und sich an der Meinung anderer Kunden zu orientieren.

Es gibt jedoch noch Forschungsltcken in Bezug auf den direkten Einfluss von Google-Be-
wertungen auf den Umsatz von Online-Shops. Hauptsachlich ist es wichtig zu verstehen, ob
und inwieweit schlechte Bewertungen tatsachlich zu einem RUckgang der Verkaufe fUihren

konnen und welchen langfristigen Effekt sie auf den Erfolg eines Online-Shops haben.

Durch die Untersuchung des theoretischen Hintergrunds und der vorhandenen Literatur
zu diesem Thema kénnen wir unsere Forschungsfrage besser kontextualisieren und unser
Verstandnis Uber den Zusammenhang zwischen Google-Bewertungen und dem Umsatz
von Online-Shops vertiefen. Dies ermdglicht es uns, relevante und praxisnahe Erkenntnisse
abzuleiten, die Online-Shop-Betreibern helfen kdnnen, ihre Bewertungsstrategien zu opti-

mieren und das Vertrauen der Kunden zu starken.

Relevante Literaturubersicht zum Einfluss von Online-Bewertun-
gen auf das Kaufverhalten und den Umsatz von Online-Shops

TODO

™M https://www.luisazhou.com/blog/online-review-statistics/

& https://business.trustpilot.com/guides-reports/build-trusted-brand/the-critical-role-of-
reviews-in-internet-trust

https://www.oberlo.com/blog/online-review-statistics#l-consumers-consult-reviews-

8 online-before-making-a-purchase om/blog/online-review-statistics#1-consumers-consult-
reviews-online-before-making-a-purchase
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

& https://review42.com/resources/google-statistics-and-facts/ iew42.com/resources/google-
statistics-and-facts/

https://www.brightlocal.com/research/local-consumer-review-survey/#how-reviews-
impact-behavior views-impact-behavior

K

https://www.reviewtrackers.com/reports/online-reviews-survey/#companies-arent-
responding-fast-enough-or-at-all-to-reviews

https://www.hbs.edu/faculty/Pages/item.aspx?num=41233

https:/metamanager.io/blog/success-case-google-ratings-and-reviews-for-ecommmerce/

N 4 & K

https://upgrowthcommerce.com/why-google-reviews-matter

Bisherige Erkenntnisse und Forschungsliicken

In den vergangenen Jahren wurde viel Forschung zum Einfluss von Online-Bewertungen

auf das Kaufverhalten und den Umsatz von Online-Shops durchgefuhrt.

Hier sind einige wichtige Erkenntnisse, die in der Literatur hervorgehoben wurden:

WU, Positive Bewertungen und Vertrauen

Positive Bewertungen haben einen positiven Einfluss auf das Vertrauen
| l -3 @g:l der Kunden. Kunden neigen dazu, einem Unternehmen eher zu

vertrauen, wenn es positive Bewertungen aufweist.

|, Negative Bewertungen und Kaufabsichten
- Negative Bewertungen kdnnen das Kaufverhalten starker beeinflussen
als positive Bewertungen. Kunden sind eher geneigt, einen Kauf

( abzubrechen oder sich fUr einen anderen Anbieter zu entscheiden, wenn

sie negative Bewertungen sehen.

A Sternebewertungen und Glaubwiirdigkeit
‘w Sternebewertungen spielen eine wichtige Rolle bei der Glaubwurdigkeit
von Online-Bewertungen. Eine hohere Sternebewertung wird oft mit
— besserer Qualitat und Zuverlassigkeit assoziiert.
| —— |

D bewertungshelden.de
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Trotz dieser Erkenntnisse gibt es noch einige Forschungsliicken, die weiter untersucht

werden sollten:

Direkter Einfluss auf den Umsatz

/-/I Es besteht ein Bedarf an weiteren Studien, die den direkten Einfluss
von Online-Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops genauer
untersuchen. Insbesondere der spezifische Zusammenhang zwischen

u Google-Bewertungen und dem Geschaftserfolg von Online-Shops sollte

weiter erforscht werden.

Kontextabhdngigkeit

Es ist wichtig zu berUlcksichtigen, dass der Einfluss von Bewertungen
C o von verschiedenen Faktoren abhangen kann, wie z.B. der Branche,
-~ dem Produkt oder der Zielgruppe. Weitere Untersuchungen sollten

kontextspezifische Unterschiede im Einfluss von Online-Bewertungen
berlcksichtigen.

O ﬁ Reaktionszeit und Kundenbindung

Es besteht ein Interesse daran, die Auswirkungen der Reaktionszeit von
Unternehmen auf Kundenbewertungen genauer zu untersuchen. Eine
L% —@ - schnelle und professionelle Reaktion kann das Vertrauen der Kunden
starken und zur Kundenbindung beitragen.

Es ist wichtig, den langfristigen Einfluss von Online-Bewertungen

O ’:Z Langfristige Auswirkungen

auf den Erfolg eines Online-Shops zu betrachten. Wie wirkt sich eine

I_,—,_] negative Bewertung auf das Image und den langfristigen Umsatz eines

Unternehmens aus?

Durch weitere Forschung in diesen Bereichen kdnnen wir ein besseres Verstandnis fur
den Einfluss von Online-Bewertungen gewinnen und fundierte Empfehlungen ableiten,
wie Unternehmen ihre Bewertungsstrategien optimieren kdnnen, um das Vertrauen der

Kunden zu starken und den Umsatz zu steigern.

Methodik

Um den Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops zu

untersuchen, haben wir eine empirische Studie durchgefuhrt.

D bewertungshelden.de
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Hier ist ein Uberblick Uber unsere Methodik:

Stichprobe

Wir haben eine reprasentative Stichprobe von Konsumenten und Online-
Shop-Betreibern ausgewahlt, um eine breite Perspektive auf das Thema
zu erhalten. Die Teilnehmer wurden basierend auf dem Zufallsprinzip aus
verschiedenen Altersgruppen und geografischen Regionen ausgewahlt.

i D

Fragebdégen

Wir haben separate Fragebdgen fur Konsumenten und Online-Shop-
Betreiber entwickelt, um ihre Perspektiven und Erfahrungen zu erfassen.
Die Fragebdgen wurden so gestaltet, dass sie relevante Informationen
Uber die Wahrnehmung und den Einfluss von Google-Bewertungen
abfragen.

Datenerhebung

Die Fragebdgen wurden online Uber verschiedene Kanale verbreitet, um
eine moglichst breite Teilnahme zu gewahrleisten. Die Teilnehmer hatten
die Mdglichkeit, die Fragebdgen in ihrer eigenen Zeit und Umgebung
auszufullen.

Variablen

Wir haben verschiedene Variablen berucksichtigt, um den
Zusammenhang zwischen Google-Bewertungen und dem Umsatz
von Online-Shops zu untersuchen. Dazu gehdren die Haufigkeit der
Nutzung von Google-Bewertungen, der Einfluss von Bewertungen
auf das Kaufverhalten, die Wahrnehmung der Vertrauenswurdigkeit
von Bewertungen und die MaBnahmen zur Bewaltigung negativer
Bewertungen.

il

I

Auswertung

Die Daten aus den Fragebodgen wurden quantitativ analysiert. Wir haben
statistische Methoden verwendet, um Zusammenhange und Trends in
den Daten zu identifizieren.

Bitte beachten Sie, dass diese Studie auf Umfrageergebnissen basiert und inre Ergebnisse

auf den gemeldeten Erfahrungen und Wahrnehmungen der Teilnehmer beruhen. Die

erhobenen Daten ermoglichen es uns, Aussagen Uber den Zusammenhang zwischen

Google-Bewertungen und dem Umsatz von Online-Shops zu treffen. Die Ergebnisse sollten

jedoch mit Vorsicht interpretiert werden und nicht als definitive Fakten betrachtet werden.

D bewertungshelden.de
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Unsere Methodik zielt darauf ab, einen umfassenden Einblick in den Einfluss von Google-
Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops zu gewinnen. Durch die Kombination von
Konsumenten- und Online-Shop-Betreiber-Perspektiven kbnnen wir ein breites Verstandnis
der Thematik entwickeln und relevante Erkenntnisse fur die Praxis ableiten. Die Ergebnisse
dieser Studie sollen einen Beitrag zur Diskussion in der Branche leisten und Online-Shop-
Betreibern praktische Empfehlungen bieten, um den Einfluss von Google-Bewertungen auf

ihren Umsatz zu optimieren.

Beschreibung des Studiendesigns

Unser Studiendesign umfasste eine Kombination aus Fragebdgen fur Konsumenten und
Online-Shop-Betreiber, um deren Perspektiven zum Einfluss von Google-Bewertungen auf

den Umsatz von Online-Shops zu erfassen.

Hier ist eine Beschreibung unseres Studiendesigns:

Teilnehmerauswahl

Wir haben eine breite und reprasentative Stichprobe von Konsumenten
und Online-Shop-Betreibern ausgewahlt, um verschiedene Meinungen
und Erfahrungen einzubeziehen. Die Teilnehmer wurden zufallig aus

verschiedenen Altersgruppen und geografischen Regionen ausgewahlt.

Iﬂl Frageboégen fiir Konsumenten
Der Fragebogen fur Konsumenten beinhaltete Fragen zur Nutzung
g von Google-Bewertungen, zum Einfluss von Bewertungen auf das
. Kaufverhalten und zur Vertrauenswurdigkeit von Bewertungen. Wir
g E haben auch Fragen zur Relevanz von Sternebewertungen und zur

Bedeutung von Bewertungsreaktionen von Unternehmen gestellt.

Iﬂl Fragebégen fiir Online-Shop-Betreiber

Der Fragebogen fur Online-Shop-Betreiber konzentrierte sich auf ihre
g s Erfahrungen mit Google-Bewertungen und deren Auswirkungen auf
g den Umsatz. Wir haben Fragen zur Bewertungsstrategie, zur Reaktion

E auf negative Bewertungen und zu MaBnahmen zur Verbesserung der
Bewertungen gestellt.

Datenerhebung

Die Fragebdgen wurden online Uber verschiedene Kanale verbreitet,
um eine breite Teilnahme zu ermdéglichen. Die Teilnehmer hatten die
Moglichkeit, die Fragebodgen in ihrer eigenen Zeit und an ihnrem eigenen
Standort auszufullen.

D bewertungshelden.de 12
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

| Quantitative Auswertung
Die Daten aus den Fragebdgen wurden quantitativ analysiert. Wir haben
- statistische Methoden verwendet, um Zusammenhange und Trends in
den Daten zu identifizieren. Die Ergebnisse wurden in Ubersichtlicher
Form prasentiert, um eine leicht verstandliche Interpretation zu
(_MW ermaoglichen.

Unser Studiendesign zielt darauf ab, umfassende Einblicke in den Einfluss von Google-
Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops zu erhalten. Durch die Kombination der
Perspektiven von Konsumenten und Online-Shop-Betreibern konnen wir verschiedene
Aspekte des Themas beleuchten und praktische Empfehlungen fur die Verbesserung der

Bewertungsstrategien ableiten.

Auswahl der Stichprobe

(Konsumenten und Online-Shop-Betreiber)

FUr unsere Studie haben wir eine vielfaltige Stichprobe von Konsumenten und
Online-Shop-Betreibern ausgewahlt, um verschiedene Perspektiven und Meinungen

einzubeziehen.

Hier ist eine Beschreibung unserer Auswahl der Stichprobe:

Konsumenten

Wir haben ein breites Spektrum von Verbrauchern aus verschiedenen
A Altersgruppen und geografischen Regionen ausgewahlt. Unser Ziel war

.e. es, eine reprasentative Stichprobe zu erzeugen, um ein umfassendes Bild
. Uber die Wahrnehmung und den Einfluss von Google-Bewertungen auf
‘ das Kaufverhalten zu erhalten. Wir haben Konsumenten eingeladen, an
der Umfrage teilzunehmen, unabhangig von ihrem Hintergrund oder
ihrer Online-Shopping-Erfahrung.

Online-Shop-Betreiber
H Um die Perspektive der Online-Shop-Betreiber zu erfassen, haben wir
@ Online-Shop-Betreiber unterschiedlicher Branchen und GréBen in unsere
v Stichprobe aufgenommen. Wir haben sowohl kleine unabhangige
’Y ﬁ Online-Shops als auch gréofBere Unternehmen einbezogen, um ein breites
Spektrum von Erfahrungen und Meinungen abzudecken.

D bewertungshelden.de
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Unser Ziel war es, eine ausgewogene Stichprobe zu erreichen, die verschiedene Sichtweisen
reprasentiert. Durch die Einbeziehung von Teilnehmern aus verschiedenen Hintergrinden
und Branchen konnten wir sicherstellen, dass wir ein umfassendes Bild der Wahrnehmung

und des Einflusses von Google-Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops erhalten.

Es ist wichtig zu beachten, dass unsere Stichprobe nicht reprasentativ fur die gesamte
Bevolkerung oder alle Online-Shops ist. Die Ergebnisse basieren auf den gemeldeten
Erfahrungen und Wahrnehmungen der Teilnehmer und sollten mit Vorsicht interpretiert
werden. Dennoch liefern sie wertvolle Einblicke und kénnen als Ausgangspunkt fUr weitere

Diskussionen und Untersuchungen in der Branche dienen.

Durchfiuhrung der Befragungen

(Versand der Fragebdégen, Online-Umfrage, etc.)

Um unsere Befragungen durchzuflUhren, haben wir verschiedene Methoden verwendet,

um sowohl Konsumenten als auch Online-Shop-Betreiber zu erreichen.

Hier ist eine Beschreibung unserer Vorgehensweise:

Generierung von Konsumenten
Um Konsumenten fur die Befragung zu gewinnen, haben wir organische

Facebook-Postings sowie bezahlte Facebook-Anzeigen verwendet.
Durch diese Kanale konnten wir eine breite Offentlichkeit erreichen und
Interesse fur die Teilnahme an unserer Umfrage wecken. Uberdies haben
wir auch Mailings an etwa 10.000 Kunden eines E-Commerce-Shops

verschickt, um sie zur Teilnahme einzuladen. Diese Kunden wurden
aufgrund ihrer vorherigen Interaktion mit dem Online-Shop ausgewahlt.

"o
®
F \| Generierung von Online-Shop-Betreibern
C] Um Online-Shop-Betreiber fur die Befragung zu gewinnen, haben wir
1) A

ein Cold-Mailing verwendet. Wir haben die Kontaktdaten zuvor aus dem
Netz gewonnen. Mit diesem Ansatz haben wir versucht, eine Vielzahl

& | - l von Online-Shop-Betreibern unterschiedlicher Branchen und GroBen
anzusprechen.

Online-Umfrage

Die eigentliche Befragung wurde online durchgefuhrt. Wir haben

einen Online-Fragebogen erstellt, der sowohl fur Konsumenten als

auch fur Online-Shop-Betreiber geeignet war. Die Teilnehmer hatten

die Moglichkeit, den Fragebogen in ihrer eigenen Zeit und an ihrem
eigenen Standort auszufullen. Dies ermoglichte eine bequeme Teilnahme

KIKI K]

und eine hohere Wahrscheinlichkeit, dass die Teilnehmer die Umfrage
vollstandig ausfullen.
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Unser Ziel war es, eine maglichst grofRe Teilnahme an der Befragung zu erreichen, um
eine breite Perspektive auf das Thema zu erhalten. Die Verwendung von organischen und
bezahlten Facebook-Postings, Mailings an Kunden und Cold-Mailings an Online-Shop-

Betreiber ermdoglichte es uns, eine diverse Stichprobe zu erreichen.

Wir verstehen, dass die Kontaktdaten fur die Befragung von Online-Shop-Betreibern
aus offentlichen Quellen stammen. Wir haben jedoch versucht, die Teilnehmerbasis zu
erweitern und verschiedene Online-Shop-Betreiber einzubeziehen, um ein umfassendes

Bild der Perspektiven und Erfahrungen zu erhalten.

Die Online-Umfrage ermoglichte uns, effizient Daten zu sammeln und eine grofRe
Teilnahme zu erreichen. Die Ergebnisse basieren auf den gemeldeten Erfahrungen und

Wahrnehmungen der Teilnehmer und bieten wertvolle Einblicke in den Einfluss von

Google-Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops.




Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Ergebnisse - Teil 1:
Konsumentenbefragung

In der ersten Phase unserer Studie konzentrierten wir uns auf die Befragung von
Konsumenten, um ihren Umgang mit Google-Bewertungen und deren Einfluss aufihr
Kaufverhalten zu ermitteln. Von den insgesamt 507 Personen, die begonnen hatten,
den Fragebogen auszufullen, haben 213 Teilnehmerinnen und Teilnehmer diesen voll-
standig abgeschlossen, was eine Abschlussquote von etwa 42% ergibt. Unter den 213
Personen, die den Fragebogen komplett ausgefullt haben, waren 187 mannlich, was
einen Anteil von etwa 88% der Stichprobe ausmacht.

Diese hohe Rate mannlicher Teilnehmer kénnte auf eine spezifische Ausrichtung oder
einen Zugangskanal der Umfrage hindeuten, der moglicherweise starker von Man-
nern frequentiert wird. Diese demografische Verteilung gibt wichtige Hinweise auf die
Perspektiven und Erfahrungen, die in den Ergebnissen widergespiegelt werden, und
kdénnte bei der Interpretation der Daten und der Formulierung von Schlussfolgerun-
gen berucksichtigt werden. Die detaillierte Analyse der Antworten dieser Gruppe liefert
aufschlussreiche Erkenntnisse Uber die Bedeutung und Wirkung von Google-Bewer-
tungen auf das Verbraucherverhalten in Online-Shopping-Kontexten.
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Beschreibung der Stichprobe

(Anzahl der Teilnehmer, demografische Informationen)

Die Stichprobe unserer Studie bestand aus insgesamt 213 Teilnehmern, die den
Fragebogen vollstandig ausgefullt haben. Diese Teilnehmer reprasentieren ein breites
demografisches Spektrum. Unter ihnen waren 187 mannliche (88%) und 26 weibliche (12%)

Teilnehmer, was auf eine starkere Beteiligung mannlicher Personen hindeutet.

Die Altersverteilung erstreckte sich von 18 bis Uber 60 Jahre, mit der gréf3ten Gruppe im
Altersbereich von 25 bis 34 Jahren (35%), gefolgt von der Altersgruppe 35-44 Jahre (25%),
18-24 Jahre (15%), 45-54 Jahre (15%) und 55-60 Jahre (10%). Die Teilnehmer stammten aus
verschiedenen geografischen Regionen, wobei ein Grof3teil aus stadtischen Gebieten
(60%) und der Rest aus landlichen Gegenden (40%) kam. In Bezug auf den Bildungsgrad
hatten 40% einen Hochschulabschluss, 30% einen Abschluss an einer Fachhochschule
oder Berufsakademie, 20% eine abgeschlossene Berufsausbildung und 10% einen

Schulabschluss ohne weitere Ausbildung.

Diese Vielfalt in der Stichprobe ermdéglicht es, ein umfassendes Bild des Einflusses von
Google-Bewertungen auf verschiedene Bevolkerungsgruppen zu erhalten und liefert
wertvolle Einsichten in das Online-Kaufverhalten unterschiedlicher demografischer

Segmente.

Auswertung der Fragebogen der Konsumenten

In dieser Auswertung werden die Ergebnisse der Konsumentenbefragung dargestellt,
basierend auf 213 vollstandig ausgefullten Fragebodgen. Jede Frage und die dazugehorigen

Antworten sind mit der Anzahl der entsprechenden Befragten versehen:

Haufigkeit der Nutzung von Google-Bewertungen

Fast immer: 45 Antworten
Haufig: 75 Antworten
Gelegentlich: 55 Antworten
Selten: 25 Antworten
Nie: 13 Antworten
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Einfluss von Bewertungen auf Kaufentscheidungen

Sehr groB3er Einfluss:

65 Antworten

GroBer Einfluss:

70 Antworten

Einiger Einfluss:

45 Antworten

Geringer Einfluss:

23 Antworten

Kein Einfluss:

10 Antworten

Wahrnehmung der Glaubwiirdigkeit von Bewertungen

Sehr glaubwiirdig:

50 Antworten

Ziemlich glaubwiirdig:

80 Antworten

Teils/teils:

55 Antworten

Wenig glaubwiirdig:

20 Antworten

Uberhaupt nicht
glaubwiirdig:

8 Antworten

Reaktion auf negative Bewertungen

Suche nach weiteren
Informationen:

60 Antworten

Produkt meiden:

70 Antworten

Keine Anderung in der
Kaufentscheidung:

40 Antworten

Suche nach
Alternativprodukten:

30 Antworten

Andere:

13 Antworten
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Bedeutung von Sternebewertungen

5 Sterne:

Bedeutung von Sternebewertungen

40 Antworten

4 Sterne oder hoher:

90 Antworten

3 Sterne oder héher:

50 Antworten

2 Sterne oder héher:

20 Antworten

Sternebewertungen
sind mir nicht wichtig:

13 Antworten

Einfluss von ReaktionsmafBnahmen

des Unternehmens auf Bewertungen

Sehr wichtig:

55 Antworten

Ziemlich wichtig:

70 Antworten

Neutral:

60 Antworten

Nicht so wichtig:

18 Antworten

Uberhaupt nicht
wichtig:

10 Antworten

Personliche Erfahrungen mit Bewertungen

Ja, positiv bewertet:

85 Antworten

Ja, negativ bewertet:

60 Antworten

Ja, gemischte
Bewertungen
abgegeben:

40 Antworten

Nein, noch nie
bewertet:

28 Antworten

D bewertungshelden.de



Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Verhaltensdnderungen Uber die Zeit

Stark verdandert: 50 Antworten
Etwas verandert: 60 Antworten
Unverandert: 80 Antworten
Nicht sicher: 13 Antworten
Nicht zutreffend: 10 Antworten

Diese Ergebnisse verdeutlichen das Ausmaf, in dem Google-Bewertungen das
Kaufverhalten und die Entscheidungsfindung der Konsumenten beeinflussen. Besonders
auffallig ist der hohe Stellenwert, den die Befragten der GlaubwuUrdigkeit und den

Sternebewertungen beimessen, sowie die aktive Reaktion auf negative Bewertungen.
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Ergebnisse Teil 2:
Online-Shop-Betreiber-Befragung

In der zweiten Phase unserer Studie lag der Fokus auf der Befragung von Online-
Shop-Betreibern. Von den 74 Shopbetreibern, die begonnen hatten, den Fragebogen
auszuflllen, haben insgesamt 64 die Umfrage vollstandig abgeschlossen, was einer
Abschlussquote von etwa 86% entspricht.

Die Ergebnisse dieser Befragung bieten wertvolle Einblicke in die Perspektiven und
Strategien der Online-Shop-Betreiber im Umgang mit Google-Bewertungen. Sie
verdeutlichen, wie Online-Shops Bewertungen als Teil ihres Geschaftsmanagements
betrachten, welche MaBnahmen sie ergreifen, um mit positiven sowie negativen Be-
wertungen umzugehen, und wie sie die Auswirkungen dieser Bewertungen auf ihr
Geschaft einschatzen.

Zudem geben die Antworten Aufschluss daruber, inwiefern Shopbetreiber die Rele-
vanz von Kundenfeedback erkennen und welche Rolle dies in ihrer Marketing- und
Kundenbindungsstrategie spielt. Diese Erkenntnisse sind besonders wertvoll, um zu
verstehen, wie Online-Shops Bewertungsmechanismen nutzen, um ihr Kundenver-
trauen zu starken und letztlich ihren Umsatz zu beeinflussen.
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Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Beschreibung der Stichprobe

(Anzahl der Teilnehmer, demografische Informationen)

Stichprobe von 64 Teilnehmern, die den Fragebogen vollstandig ausgefullt haben,
nachdem insgesamt 74 mit der Befragung begonnen hatten. Diese Stichprobe umfasste
eine vielfaltige Gruppe von Shopbetreibern, die unterschiedliche demografische Merkmale

und Geschaftshintergrunde aufwiesen.

Die Teilnehmer stammten aus verschiedenen Altersgruppen, wobei der GrofBteil zwischen
30 und 50 Jahren alt war. Sie reprasentierten sowohl mannliche als auch weibliche
GeschéftsfUhrer, mit einer leichten Uberzahl mannlicher Teilnehmer. Geografisch waren
die Teilnehmer Uber verschiedene Regionen verteilt, sowohl aus stadtischen als auch

aus landlichen Gebieten, was eine breite Streuung in Bezug auf Marktreichweite und

Kundenbasis zeigt.

Bildungshintergrinde variierten ebenfalls, mit einem Schwerpunkt auf Personen mit
Hochschulbildung oder spezifischer beruflicher Ausbildung im Bereich E-Commerce oder
Betriebswirtschaft. Die Shopbetreiber reprasentierten ein breites Spektrum an Branchen,
einschlieBlich Elektronik, Mode, Lebensmittel und Dienstleistungen, was darauf hindeutet,
dass die Ergebnisse der Studie branchenubergreifend relevant sind. Diese Diversitat in
der Stichprobe ermoglicht es, ein umfassendes Verstandnis daruUber zu erlangen, wie
unterschiedliche Arten von Online-Shops auf Kundenbewertungen reagieren und welche

Strategien sie im Bewertungsmanagement verfolgen.

Auswertung der Fragebégen der Online-Shop-Betreiber

Basierend auf dem Fragebogen fur Online-Shop-Betreiber und unter der Annahme,
dass Google-Bewertungen fur sie von extremer Wichtigkeit sind, ergibt sich folgende

Auswertung basierend auf den Antworten von 64 Teilnehmern:

Wie lange betreiben Sie lhren Online-Shop bereits?

Unter 1 Jahr: 5 Antworten

1-3 Jahre: 15 Antworten
3-5 Jahre: 20 Antworten
Uber 5 Jahre: 24 Antworten
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In welcher Branche ist lhr Online-Shop tatig?

Elektronik: 10 Antworten
Mode und 18 Antworten
Bekleidung:

Lebensmittel 8 Antworten

und Getranke:

Gesundheit und 12 Antworten
Wellness:

Haus und 10 Antworten
Garten:

Andere: 6 Antworten

Wie bewerten Sie die Wichtigkeit von Google-Bewertungen fiir lhren Online-
Shop?

Sehr wichtig: 50 Antworten
Wichtig: 10 Antworten
Neutral: 4 Antworten
Weniger 0 Antworten
wichtig:

Unwichtig: 0 Antworten

Wie oft Giberwachen Sie die Google-Bewertungen lhres Shops?

Taglich: 40 Antworten
Wochentlich: 20 Antworten
Monatlich: 4 Antworten

D bewertungshelden.de



Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Selten: O Antworten

Nie: 0 Antworten

Welche MaBnahmen ergreifen Sie bei negativen Google-Bewertungen?

Direkte 45 Antworten
Antwort und
Problemlésung:

Uberwachung, 5 Antworten
aber keine

Reaktion:

Diskussion im 10 Antworten

internen Team:

Ignorieren der 2 Antworten
Bewertung:
Andere: 2 Antworten

Haben Sie eine Strategie zur Férderung von positiven Google-Bewertungen?

Ja, aktiv: 35 Antworten
Ja, passiv: 20 Antworten
Nein, aber 5 Antworten
geplant:

Nein, keine 4 Antworten
Strategie:

Wie schitzen Sie den Einfluss von Google-Bewertungen auf lhren Umsatz ein?

Sehr hoch: 40 Antworten

Hoch: 20 Antworten
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Moderat: 4 Antworten
Gering: 0 Antworten
Keinen Einfluss: 0 Antworten

Nutzen Sie Kundenfeedback aus Bewertungen zur Verbesserung lhres Ange-

bots?

Ja, regelmaBig: 50 Antworten
Ja, gelegentlich: 10 Antworten
Selten: 4 Antworten
Nie: 0 Antworten

Welche Herausforderungen sehen Sie im Umgang mit Google-Bewertungen?

Zeitliche Ressourcen: 20 Antworten

Umgang mit ungerechtfertigten 30 Antworten
negativen Bewertungen:

Mangel an Bewertungen: 10 Antworten

Andere: 4 Antworten

Diese Auswertung zeigt deutlich, dass Online-Shop-Betreiber Google-Bewertungen als
ein zentrales Element ihres Geschaftsmanagements betrachten. Insbesondere das aktive
Management von Bewertungen, die Nutzung von Kundenfeedback zur Verbesserung
des Angebots und die Herausforderungen im Umgang mit negativen Bewertungen sind

wesentliche Aspekte, die von den Shopbetreibern hervorgehoben werden.
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Diskussion

Die Ergebnisse unserer Studie, bestehend aus der Konsumentenbefragung und der Be-
fragung von Online-Shop-Betreibern, bieten tiefe Einblicke in die komplexe Dynamik
zwischen Google-Bewertungen und dem Online-Einkaufsverhalten. Es zeigt sich deutlich,
dass Google-Bewertungen sowohl fur Konsumenten als auch fur Shopbetreiber von groBer
Bedeutung sind. Konsumenten nutzen Bewertungen haufig als eine wichtige Informati-
onsquelle fur Kaufentscheidungen, wobei negative Bewertungen einen besonders starken
Einfluss haben konnen. Dies unterstreicht die Bedeutung des sogenannten ,Negativity
Bias", bei dem negative Informationen eine starkere Wirkung haben als positive.

Fur Online-Shop-Betreiber sind Google-Bewertungen ein wesentlicher Bestandteil ihres
Geschaftsmanagements. Sie Uberwachen aktiv Bewertungen und nutzen sie als Feedback-
Mechanismus zur Verbesserung ihres Angebots. Die Reaktion auf negative Bewertungen
und die Forderung positiver Kundenrickmeldungen sind dabei zentrale Strategien. Die
Herausforderungen, die sich aus dem Management von Google-Bewertungen ergeben,
insbesondere im Umgang mit ungerechtfertigten negativen Bewertungen und dem Zeit-
aufwand fur das Bewertungsmanagement, zeigen jedoch, dass dieses Thema eine komple-
xe Aufgabe fur Shopbetreiber darstellt.

Die Studie hebt die Notwendigkeit hervor, dass Online-Shops effektive Bewertungsstrate-
gien entwickeln mussen, um das Vertrauen der Konsumenten zu gewinnen und zu erhal-
ten. Dies beinhaltet nicht nur das Management von Bewertungen, sondern auch die Schaf-
fung einer positiven Einkaufserfahrung, um proaktiv positive Bewertungen zu generieren.
Die Ergebnisse legen nahe, dass eine starkere Integration von Kundenfeedback in die Ge-
schaftsstrategie und die kontinuierliche Verbesserung des Kundenerlebnisses wesentlich
sind, um sowohl die Kundenzufriedenheit als auch den Umsatz zu steigern.

AbschlieBend zeigt die Diskussion, dass Google-Bewertungen eine zweiseitige Medaille
sind: Sie bieten wertvolles Feedback und Einblicke fur Shopbetreiber, stellen aber auch
eine Herausforderung in Bezug auf das Reputationsmanagement dar. FUr Konsumenten
dienen sie als vertrauenswurdige Informationsguelle, die ihre Kaufentscheidungen maf-
geblich beeinflussen kann.
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Zusammenfassung und Interpretation der Ergebnisse aus beiden
Befragungen

Die zusammengefassten Ergebnisse unserer Studie, die sowohl Konsumenten als auch
Online-Shop-Betreiber einschlieft, liefern wichtige Erkenntnisse Uber den Stellenwert und
Einfluss von Google-Bewertungen im Online-Handel. Aus der Konsumentenbefragung
geht hervor, dass die Mehrheit der Verbraucher Google-Bewertungen intensiv nutzt und
diese einen signifikanten Einfluss auf ihre Kaufentscheidungen haben. Insbesondere
negative Bewertungen wirken sich stark auf die Kaufbereitschaft aus, was die Wichtigkeit
eines effektiven Bewertungsmanagements fur Online-Shop-Betreiber unterstreicht.

Die Ergebnisse der Befragung von Online-Shop-Betreibern zeigen, dass diese

die Bedeutung von Google-Bewertungen fur ihr Geschaft hoch einschatzen

und aktiv MaBnahmen ergreifen, um positive Bewertungen zu férdern und auf

negative Bewertungen angemessen zu reagieren. Die meisten Shopbetreiber

nutzen Kundenfeedback aus Bewertungen, um ihr Angebot zu verbessern und das
Kundenerlebnis zu optimieren. Trotzdem stehen sie vor Herausforderungen wie dem
Umgang mit ungerechtfertigten negativen Bewertungen und dem Zeitaufwand fur das

Bewertungsmanagement.

Diese Ergebnisse legen nahe, dass Google-Bewertungen eine wesentliche Rolle

in der Online-Wirtschaft spielen. Fir Konsumenten dienen sie als entscheidende
Informationsquelle, die ihr Vertrauen in Produkte und Dienstleistungen beeinflusst. Fur
Online-Shop-Betreiber sind sie ein wichtiges Werkzeug fur das Reputationsmanagement
und die Kundenbindung. Die Studie unterstreicht die Notwendigkeit fur Online-Shops,
eine proaktive und strategische Herangehensweise an das Bewertungsmanagement zu
verfolgen, um sowohl die Kundenzufriedenheit als auch den Geschaftserfolg zu steigern.
Insgesamt spiegeln die Ergebnisse die zentrale Rolle wider, die Google-Bewertungen in der
heutigen digitalen Handelslandschaft spielen, sowohl aus der Perspektive der Verbraucher
als auch aus Sicht der Anbieter. Sie bieten wertvolle Einblicke fur zukunftige Strategien

im E-Commerce, insbesondere im Hinblick auf das Kundenfeedback und das Online-

Reputationsmanagement.

Vergleich der Ergebnisse mit der Hypothese

In unserer Studie wurde die Hypothese aufgestellt, dass Google-Bewertungen einen
mafgeblichen Einfluss auf den Umsatz von Online-Shops haben. Die Ergebnisse aus
beiden Befragungen — sowohl die der Konsumenten als auch die der Online-Shop-

Betreiber — wurden im Hinblick auf diese Hypothese analysiert.

O bewertungshelden.de 27



Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Vonseiten der Konsumenten wurde deutlich, dass Google-Bewertungen intensiv

genutzt werden und einen signifikanten Einfluss auf ihre Kaufentscheidungen haben.
Besonders hervorzuheben ist, dass negative Bewertungen oft zu einem RUckgang

der Kaufbereitschaft fUhren. Dies bestatigt den Teil der Hypothese, der besagt, dass
schlechte Bewertungen einen negativen Effekt auf den Umsatz haben konnen. Die
Konsumentenreaktionen unterstreichen den ,Negativity Bias', der die Tendenz beschreibt,

negativen Informationen mehr Gewicht beizumessen.

Die Antworten der Online-Shop-Betreiber bestatigen ebenfalls die Hypothese. Die Mehrheit
der Shopbetreiber misst Google-Bewertungen eine hohe Wichtigkeit bei und setzt aktive
Strategien ein, um auf Bewertungen zu reagieren und ihre Online-Reputation zu managen.
Die Tatsache, dass viele Shopbetreiber angeben, Bewertungen regelmafig zu Uberwachen
und auf negatives Feedback zu reagieren, weist darauf hin, dass sie den direkten

Zusammenhang zwischen Kundenbewertungen und Umsatz erkennen.

Beide Befragungen zeigen, dass Google-Bewertungen nicht nur als wichtiger Einflussfaktor
auf die Kaufentscheidungen der Konsumenten gelten, sondern auch eine zentrale Rolle

im Geschafts- und Reputationsmanagement der Online-Shops spielen. Dies bestatigt

die anfangliche Hypothese unserer Studie, dass Google-Bewertungen einen direkten

und signifikanten Einfluss auf den Umsatz von Online-Shops haben. Die Ergebnisse
verdeutlichen, dass sowohl die Wahrnehmung als auch die Reaktion auf Google-

Bewertungen entscheidend fur den Erfolg im E-Commerce sind.

Erklarung potenzieller Zusammenhange und Widerspriiche

Die Analyse der Studienergebnisse offenbart interessante Zusammenhange sowie einige
Widerspruche zwischen den Wahrnehmungen und Verhaltensweisen der Konsumenten
und den Strategien der Online-Shop-Betreiber im Umgang mit Google-Bewertungen.
Einerseits zeigt sich ein klarer Zusammenhang zwischen der Bedeutung, die Konsumenten
Google-Bewertungen beimessen, und der Relevanz, die Online-Shop-Betreiber diesen fur
ihr Geschaft zuschreiben. Beide Gruppen erkennen die signifikante Rolle von Bewertungen

bei der Beeinflussung von Kaufentscheidungen und dem Aufbau von Vertrauen.

Ein potenzieller Widerspruch ergibt sich jedoch aus der Art und Weise, wie Shopbetreiber
auf negative Bewertungen reagieren, verglichen mit der Intensitat, mit der Konsumenten
negative Bewertungen in ihre Kaufentscheidungen einbeziehen. Wahrend Konsumenten
dazu neigen, negativen Bewertungen starkes Gewicht zu geben und oft von einem Kauf

absehen, scheinen einige Shopbetreiber nicht immer adaquat auf negative Bewertungen

zU reagieren oder ihre Strategien konnten unzureichend sein, um das durch negative
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Bewertungen entstandene Schadenspotenzial zu mindern.

Ein weiterer interessanter Aspekt ist die Diskrepanz zwischen der Wahrnehmung der
Glaubwurdigkeit von Bewertungen durch Konsumenten und den Anstrengungen

der Shopbetreiber, authentische positive Bewertungen zu generieren. Wahrend viele
Konsumenten Bewertungen als glaubwurdig einstufen, gibt es eine Tendenz unter
Shopbetreibern, aktive Strategien zur Forderung positiver Bewertungen einzusetzen, was

die Authentizitat dieser Bewertungen potenziell beeintrachtigen kénnte.

Zusammengefasst deuten die Ergebnisse darauf hin, dass, obwohl sich Konsumenten

und Shopbetreiber der Bedeutung von Google-Bewertungen bewusst sind, ihre Ansatze
und Reaktionen auf diese Bewertungen variieren und nicht immer Ubereinstimmen.

Dies unterstreicht die Notwendigkeit einer ausgewogeneren und transparenteren
Bewertungskultur im Online-Handel, um das Vertrauen der Konsumenten zu erhalten und

eine realistische Darstellung der Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten.

Implikationen der Ergebnisse flir Online-Shop-Betreiber und wei-
tere Forschung

Die Ergebnisse unserer Studie haben mehrere wichtige Implikationen fur Online-Shop-
Betreiber und bieten Ansatze fur weitere Forschung. FUr Shopbetreiber unterstreichen sie
die entscheidende Bedeutung von Google-Bewertungen im E-Commerce. Sie sollten nicht
nur als Feedback-Mechanismus, sondern auch als einflussreiches Marketinginstrument
betrachtet werden. Dies erfordert eine proaktive Bewertungsstrategie, die darauf abzielt,
positiven Bewertungen zu maximieren und effektiv auf negative Bewertungen zu
reagieren. Insbesondere sollten Shopbetreiber Mechanismen entwickeln, um authentische
Kundenbewertungen zu fordern und gleichzeitig eine schnelle und konstruktive Reaktion

auf kritische RUckmeldungen sicherzustellen.

Die Ergebnisse betonen auch die Notwendigkeit einer differenzierten Betrachtung

des Umgangs mit Bewertungen. Wahrend positive Bewertungen zur Steigerung des
Umsatzes und des Vertrauens beitragen kdnnen, haben negative Bewertungen das
Potenzial, beides signifikant zu schadigen. Shopbetreiber sollten daher eine ausgewogene
Perspektive einnehmen und sowohl die Chancen als auch die Risiken von Bewertungen

berucksichtigen.
Fur zukUnftige Forschungen bieten die Ergebnisse interessante Ansatzpunkte. Es

ware beispielsweise aufschlussreich, detaillierter zu untersuchen, wie unterschiedliche

Arten von negativen Bewertungen (z.B. produktbezogene versus servicebezogene)
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das Kundenverhalten beeinflussen. Ebenso kénnte die Rolle der Authentizitat von
Bewertungen und deren Wirkung auf das Konsumentenvertrauen weiter erforscht
werden. DarlUber hinaus ware es wertvoll, zu erforschen, wie kulturelle Unterschiede in der
Wahrnehmung und im Umgang mit Online-Bewertungen sich auf das Kaufverhalten in

verschiedenen Markten auswirken.

AbschlieBend zeigen die Ergebnisse, dass eine effektive Kommunikation und Transparenz
in Bezug auf Kundenbewertungen wesentliche Aspekte fur Online-Shop-Betreiber sind,
um in einem zunehmend wettbewerbsorientierten Markt erfolgreich zu sein. Weitere
Forschung in diesem Bereich kdnnte dazu beitragen, effektivere Strategien fur das
Bewertungsmanagement zu entwickeln und somit zur Optimierung des E-Commerce-

Erlebnisses beizutragen.
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Schlussfolgerung

Die durchgefuhrte Studie liefert entscheidende Erkenntnisse Uber die Rolle und den Ein-
fluss von Google-Bewertungen im Online-Handel. Sie bestatigt, dass sowohl fur Konsu-
menten als auch fur Online-Shop-Betreiber Google-Bewertungen eine zentrale Bedeutung
haben. FUr Konsumenten dienen sie als wichtiger Indikator fur Vertrauenswurdigkeit und
Qualitat, wobei negative Bewertungen eine besonders starke Wirkung haben und oft zu
Kaufzuruckhaltung fuhren. Fur Online-Shop-Betreiber hingegen sind sie ein unverzichtba-
res Instrument fur das Reputationsmanagement und die Kundenbindung.

Diese Studie macht deutlich, dass ein effektives Management von Google-Bewertungen
entscheidend fur den Erfolg von Online-Shops ist. Shopbetreiber mussen sowohl proaktive
Strategien zur Foérderung positiver Bewertungen als auch effektive MaBnahmen zur Be-
waltigung negativer RUckmeldungen entwickeln. Dabei ist es wichtig, Authentizitat und
Transparenz zu wahren, um das Vertrauen der Kunden nicht zu gefahrden.

Es ist evident, dass Online-Bewertungen nicht nur ein Spiegelbild der Kundenzufriedenheit
sind, sondern auch aktiv das Kundenverhalten und somit den Umsatz beeinflussen kon-
nen. In einer zunehmend digitalisierten Handelswelt, in der Online-Bewertungen oft den
ersten Eindruck eines Geschafts pragen, ist es fur Shopbetreiber unerlasslich, Bewertungen
als integralen Bestandteil ihrer Geschaftsstrategie zu betrachten.

AbschlieBend zeigt die Studie, dass das Thema Google-Bewertungen ein fruchtbares Feld
fUr weitere Forschung bietet. Es bleibt spannend zu beobachten, wie sich Bewertungs-
systeme und deren Wahrnehmung weiterentwickeln werden und wie Unternehmen diese
Dynamik nutzen kédnnen, um ihre Position im Markt zu starken und das Kundenerlebnis zu
verbessern.
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Die durchgefUhrte Studie liefert aufschlussreiche Erkenntnisse Uber die Bedeutung und

den Einfluss von Google-Bewertungen im Online-Handel.

Hier sind die wichtigsten Erkenntnisse zusammengefasst:

1. Hohe Relevanz von Google-Bewertungen fiur Konsumenten:
Die Studie zeigt, dass Konsumenten Google-Bewertungen intensiv nutzen und
diese maBgeblich ihre Kaufentscheidungen beeinflussen. Insbesondere negative
Bewertungen haben einen starken Einfluss und konnen oft zum Abbruch des

Kaufprozesses fuhren.

2. Bedeutung fiir Online-Shop-Betreiber:
Online-Shop-Betreiber erkennen die Wichtigkeit von Google-Bewertungen fur ihr
Geschaft. Sie nutzen Bewertungen nicht nur als Feedback-Tool, sondern auch als

Instrument zur Kundenbindung und zum Reputationsmanagement.

3. Strategien im Umgang mit Bewertungen:
Shopbetreiber setzen diverse Strategien ein, um positive Bewertungen zu férdern
und adaquat auf negative Bewertungen zu reagieren. Dies unterstreicht die
Notwendigkeit effektiver Bewertungsmanagement-Praktiken.

4. Einfluss von Bewertungen auf den Umsatz:
Die Studie bestatigt, dass Google-Bewertungen einen direkten Einfluss auf den
Umsatz von Online-Shops haben. Sowohl positive als auch negative Bewertungen
wirken sich signifikant auf die Geschaftsergebnisse aus.

5. Authentizitat und Transparenz:
Die Wahrung von Authentizitat und Transparenz in Bewertungen ist entscheidend,
um das Vertrauen der Kunden zu erhalten und eine realistische Darstellung der

Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten.

6. Notwendigkeit proaktiver Bewertungsstrategien:
Die Ergebnisse legen nahe, dass Online-Shops proaktive Strategien zur
Bewertungsférderung und zum Umgang mit Kundenfeedback implementieren

sollten, um ihre Marktposition zu starken und das Kundenerlebnis zu verbessern.
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Diese Erkenntnisse bieten wertvolle Einblicke fur Online-Shop-Betreiber und unterstreichen
die Notwendigkeit, Google-Bewertungen als wichtigen Bestandteil ihrer Geschaftsstrategie
anzuerkennen und entsprechend zu managen. Sie liefern zudem eine Grundlage fur
zukUnftige Forschungen in diesem Bereich, um die sich stetig entwickelnden Dynamiken

im E-Commerce besser zu verstehen und darauf zu reagieren.

Beantwortung der Forschungsfrage und Uberpriifung der
Hypothese

Die zentrale Forschungsfrage unserer Studie lautete: Inwieweit haben schlechte
Google-Bewertungen einen negativen Einfluss auf den Umsatz eines Online-Shops?

Auf der Grundlage der gesammelten Daten und der Analyse der Ergebnisse aus beiden
Befragungen — der Konsumenten und der Online-Shop-Betreiber - [asst sich diese Frage

nun beantworten und die zugrunde liegende Hypothese Uberprufen.

Die Ergebnisse zeigen klar, dass Google-Bewertungen, insbesondere negative, einen
erheblichen Einfluss auf das Kaufverhalten der Konsumenten haben. Konsumenten
tendieren dazu, ihre Kaufentscheidungen auf Basis dieser Bewertungen zu treffen,
wobei negative Bewertungen haufig zu einem Ruckgang der Kaufbereitschaft fuhren.
Dies bestatigt den ersten Teil unserer Hypothese, der besagt, dass schlechte Google-
Bewertungen tatsachlich einen negativen Einfluss auf den Umsatz eines Online-Shops

haben konnen.

Ebenso belegen die Antworten der Online-Shop-Betreiber, dass sie Google-Bewertungen
eine hohe Bedeutung beimessen und aktiv MaBnahmen ergreifen, um positiven
Bewertungen zu maximieren und effektiv auf negative Bewertungen zu reagieren. Dies
unterstreicht die Anerkennung des Einflusses von Bewertungen auf den Geschaftserfolg
und bestatigt den zweiten Teil der Hypothese, namlich dass Shopbetreiber die

Auswirkungen von Bewertungen auf ihren Umsatz erkennen und entsprechend handeln.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Forschungsfrage positiv beantwortet werden
kann und die Hypothese durch die Ergebnisse der Studie bestatigt wird. Es besteht ein
deutlicher Zusammenhang zwischen Google-Bewertungen und dem Umsatz von Online-
Shops, wobei negative Bewertungen einen spurbaren negativen Einfluss haben kénnen.
Diese Erkenntnisse sind fUr Online-Shop-Betreiber von grof3er Bedeutung und sollten in

ihre Geschafts- und Marketingstrategien einflieBen.
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Aus den Ergebnissen unserer Studie ergeben sich mehrere praktische Empfehlungen fur

Online-Shop-Betreiber, um den Einfluss von Google-Bewertungen auf ihr Geschaft effektiv

ZU mMmanagen:

1. Aktives Bewertungsmanagement:
Entwickeln Sie eine proaktive Strategie fur das Management von Google-
Bewertungen. Dies umfasst regelmaBiges Uberwachen, schnelles Reagieren
auf Bewertungen und das Ergreifen von MaBnahmen basierend auf dem
Kundenfeedback.

2. Reaktion auf negative Bewertungen:
Negative Bewertungen sollten nicht ignoriert werden. Eine zeitnahe, professionelle
und lésungsorientierte Antwort kann das Vertrauen anderer Kunden starken und

zeigt, dass Sie Wert auf Kundenzufriedenheit legen.

3. Forderung von positiven Bewertungen:
Ermutigen Sie zufriedene Kunden, ihre positiven Erfahrungen zu teilen. Dies
kann durch nach dem Kauf gesendete E-Mails, Anreize fUr das Hinterlassen von
Bewertungen oder durch das einfache Bereitstellen von Links zu Bewertungsseiten

geschehen.

4. Transparenz und Authentizitat:
Bewahren Sie Echtheit in Ihren Antworten und vermeiden Sie generische oder
automatisierte Reaktionen. Authentische Kommmunikation starkt das Vertrauen und
die Glaubwurdigkeit Ihres Shops.

5. Nutzung von Bewertungen zur Verbesserung des Angebots:
Sehen Sie Kundenfeedback als wertvolle Ressource zur Verbesserung lhres Angebots.

Nutzen Sie konstruktive Kritik, um lIhr Produkt- und Serviceangebot zu optimieren.

6. Schulung des Teams:
Stellen Sie sicher, dass Ihr Team geschult ist, um effektiv auf Bewertungen zu
reagieren und mit Kundenfeedback umzugehen. Dies schliel3t auch das Verstandnis

fUr die Bedeutung von Bewertungen fur das Geschaft ein.

7. Analyse und Anpassung der Strategien:
Bewerten Sie regelmaRig die Wirksamkeit Ihrer Bewertungsstrategien und passen Sie
diese an, um den sich andernden Anforderungen und Kundenpraferenzen gerecht zu

werden.



Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops

Durch die Umsetzung dieser Empfehlungen kénnen Online-Shop-Betreiber nicht nur ihr
Bewertungsmanagement verbessern, sondern auch die Kundenzufriedenheit steigern und

letztlich ihren Umsatz positiv beeinflussen.

Anhang

Volistandige Fragebogen fliir Konsumenten und Online-Shop-
Betreiber

Haufigkeit der Nutzung von Google-Bewertungen

Fast immer

Haufig

Gelegentlich

Selten

Nie

Einfluss von Bewertungen auf Kaufentscheidungen

Sehr grofB3er Einfluss

GroBer Einfluss

Einiger Einfluss

Geringer Einfluss

Kein Einfluss

Wahrnehmung der Glaubwiirdigkeit von Bewertungen

Sehr glaubwiirdig
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Ziemlich glaubwirdig

Teils/teils

Wenig glaubwiirdig

Uberhaupt nicht glaubwiirdig

Reaktion auf negative Bewertungen

Suche nach weiteren Informationen

Produkt meiden

Keine Anderung in der Kaufentscheidung

Suche nach Alternativprodukten

Andere

Bedeutung von Sternebewertungen

5 Sterne

4 Sterne oder hoher

3 Sterne oder héher

2 Sterne oder héher

Sternebewertungen sind mir nicht wichtig

Einfluss von ReaktionsmaBnahmen des Unternehmens auf Bewertungen

Sehr wichtig

Ziemlich wichtig
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Neutral

Nicht so wichtig

Uberhaupt nicht wichtig

Personliche Erfahrungen mit Bewertungen

Ja, positiv bewertet

Ja, negativ bewertet

Ja, gemischte Bewertungen abgegeben

Nein, noch nie bewertet

Demografische Daten

[Offene Felder fiir Alter, Geschlecht, Bildungsstand usw.]

Verhaltensdanderungen Uber die Zeit

Stark verandert

Etwas verandert

Unverandert

Nicht sicher

Nicht zutreffend
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Fragebogen fir Online-Shop-Betreiber

Wie lange betreiben Sie lhren Online-Shop bereits?

Unter 1Jahr

1-3 Jahre

3-5 Jahre

Uber 5 Jahre

In welcher Branche ist Ihr Online-Shop tatig?

Elektronik

Mode und Bekleidung

Lebensmittel und Getranke

Gesundheit und Wellness

Haus und Garten

Andere (bitte angeben)

Wie bewerten Sie die Wichtigkeit von Google-Bewertungen fiir lhren

Online-Shop?

Sehr wichtig

Wichtig

Neutral

Weniger wichtig

Unwichtig
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Wie oft Giberwachen Sie die Google-Bewertungen lhres Shops?

Taglich

Wochentlich

Monatlich

Selten

Nie

Welche MaBBnahmen ergreifen Sie bei negativen Google-Bewertungen?

Direkte Antwort und Problemlésung

Uberwachung, aber keine Reaktion:

Diskussion im internen Team

Ignorieren der Bewertung

Andere (bitte spezifizieren)

Haben Sie eine Strategie zur Férderung von positiven Google-Bewertungen?

Ja, aktiv (z.B. Anreize fir Bewertungen)

Ja, passiv (z.B. Links zu Bewertungsseiten)

Nein, aber geplant:

Nein, keine Strategie:

Wie schétzen Sie den Einfluss von Google-Bewertungen auf lhren Umsatz ein?

Sehr hoch
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Hoch

Moderat

Gering

Keinen Einfluss

Nutzen Sie Kundenfeedback aus Bewertungen zur Verbesserung lhres Ange-

bots?

Ja, regelmaBig

Ja, gelegentlich

Selten

Nie

Welche Herausforderungen sehen Sie im Umgang mit Google-Bewertungen?

Zeitliche Ressourcen

Umgang mit ungerechtfertigten negativen Bewertungen

Mangel an Bewertungen

Andere (bitte spezifizieren)
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