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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 Käufern 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 können. 

Die Bedeutung von Online-Bewertungen für 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 

Einschätzung der Qualität und Vertrauenswürdigkeit 

eines Produkts oder einer Dienstleistung. Ferner 

haben Studien gezeigt, dass negative Bewertungen 

das Kaufverhalten stärker beeinflussen können als 

positive Bewertungen. Dieses Phänomen wird oft 

durch den sogenannten „Negativity Bias“ erklärt, bei 

dem negative Informationen stärker wahrgenommen 

und gewichtet werden. 

Trotz des wachsenden Interesses an diesem Thema 

gibt es immer noch Forschungslücken, vorwiegend im Hinblick auf den direkten Einfluss 

von Google-Bewertungen auf den Umsatz von Online-Shops. Diese Studie zielt darauf 

ab, diese Lücke zu schließen und einen Beitrag zum Verständnis des Zusammenhangs 

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

Die Ergebnisse dieser Studie können für Online-Shop-Betreiber von großer Relevanz 

sein. Durch ein besseres Verständnis des Einflusses von Google-Bewertungen können sie 

ihre Bewertungsstrategien und das Bewertungsmanagement gezielter gestalten, um 

mögliche negative Auswirkungen auf den Umsatz zu minimieren und das Vertrauen der 

Kunden zu stärken. Ferner können die Ergebnisse als Grundlage für weitere Forschung und 

Diskussionen in der Fachgemeinschaft dienen. 

„Die Bedeutung dieser 
Studie liegt darin, dass 
sie zu einem besseren 
Verständnis der Rolle von 
Google-Bewertungen bei 
der Kaufentscheidung und 
dem Geschäftserfolg von 
Online-Shops beiträgt.“
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Das Ziel dieser Studie ist es, belastbare Daten und Erkenntnisse darüber zu liefern, 

inwieweit schlechte Google-Bewertungen tatsächlich einen negativen Einfluss auf 

den Umsatz von Online-Shops haben. Die Ergebnisse werden an themenrelevante 

Fachzeitschriften übermittelt, 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 für 

Online-Shops und ihrem potenziellen Einfluss auf den Umsatz. In der heutigen digitalen 

Ära 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 Käufer 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 

Glaubwürdigkeit beizumessen. Insbesondere negative Bewertungen können das Vertrauen 

der Kunden beeinflussen und potenzielle Käufer 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 können. Durch die Analyse dieser Zusammenhänge möchten wir Online-

Shop-Betreibern dabei helfen, ihre Bewertungsstrategien zu optimieren und mögliche 

negative Auswirkungen zu minimieren. 

Die Bedeutung dieser Studie liegt darin, dass sie zu einem besseren Verständnis der Rolle 

von Google-Bewertungen bei der Kaufentscheidung und dem Geschäftserfolg von Online-

Shops beiträgt. Die Ergebnisse können für Online-Händler von großer Relevanz sein, da sie 

ihnen ermöglichen, 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 veröffentlichen. Durch den Wissenstransfer in der Branche möchten wir zur Diskussion 

und zum Austausch bewährter Praktiken beitragen. 
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Zielsetzung der Studie 
Das Hauptziel dieser Studie besteht darin, den Einfluss von Google-Bewertungen auf den 

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

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

Auswirkungen auf den Geschäftserfolg von Online-Shops haben können.

1. Den Zusammenhang zwischen der Nutzung von Google-Bewertungen  
und dem Kaufverhalten der Kunden verstehen:  
Wir möchten herausfinden, wie häufig Kunden Google-Bewertungen lesen  

und inwieweit sie diese bei ihren Kaufentscheidungen berücksichtigen. 

2. Den Einfluss von Google-Bewertungen auf das Vertrauen und die 
Kaufentscheidungen der Kunden bewerten:  
Wir möchten herausfinden, ob Kunden Google-Bewertungen als  

vertrauenswürdig und aussagekräftig 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 möchten herausfinden, ob negative Bewertungen tatsächlich zu einem  

Rückgang der Verkäufe führen und ob sie einen langfristigen negativen  

Einfluss auf den Erfolg eines Online-Shops haben können.  

4. Empfehlungen und bewährte Praktiken für  
Online-Shop-Betreiber ableiten:  
Basierend auf den Ergebnissen möchten wir Online-Shop-Betreibern  

praktische Empfehlungen geben, wie sie mit Google-Bewertungen  

umgehen und diese nutzen können, um das Vertrauen der Kunden zu  

stärken und den Umsatz zu steigern. 

Konkret möchten wir folgende Ziele erreichen: 
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Unser Ziel ist es, relevante und praxisnahe Erkenntnisse zu gewinnen, die Online-Shop-Be-

treibern dabei helfen, ihre Bewertungsstrategien zu verbessern und mögliche negative 

Auswirkungen von schlechten Bewertungen zu minimieren. Durch die Veröffentlichung 

der Ergebnisse in themenrelevanten Fachzeitschriften streben wir an, die Sichtbarkeit der 

Studie zu erhöhen.

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 tatsächlich einen negativen Einfluss auf den Umsatz eines Online-

Shops haben. Wir gehen davon aus, dass Kunden negative Bewertungen als ein Zeichen 

für mangelnde Qualität 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 

bestätigen oder zu widerlegen. Die Ergebnisse dieser 

Studie können Online-Shop-Betreibern wertvolle Ein-

blicke geben und ihnen helfen, geeignete Maßnah-

men zu ergreifen, um negative Auswirkungen von 

schlechten Bewertungen auf ihren Umsatz zu mini-

mieren und das Vertrauen der Kunden zu stärken. 

Theoretischer Hintergrund 

Die Bedeutung von Online-Bewertungen für das Kaufverhalten von Kunden ist in der heuti-

gen digitalen Ära 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 vertrauenswürdige Informationsquelle etabliert, da 

sie potenziellen Käufern Einblicke in die Erfahrungen anderer Kunden bieten. 

Forschungsfrage: 
„Inwieweit haben 
schlechte Google-
Bewertungen einen 
negativen Einfluss 
auf den Umsatz eines 
Online-Shops?“

© yasnaten – stock.adobe.com
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Studien haben gezeigt, dass Kunden dazu neigen, Bewertungen zu lesen und ihnen eine 

hohe Glaubwürdigkeit beizumessen. Insbesondere negative Bewertungen können das Ver-

trauen der Kunden beeinflussen und potenzielle Käufer abschrecken. Dies liegt oft daran, 

dass Menschen dazu neigen, negative Informationen stärker zu gewichten als positive 

Informationen. Negative Bewertungen können Zweifel an der Qualität eines Produkts oder 

an der Zuverlässigkeit 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 höhere Anzahl von Bewertungen wird oft als ein 

Indikator für Vertrauenswürdigkeit und Popularität angesehen. Kunden neigen dazu, den 

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

Es gibt jedoch noch Forschungslücken in Bezug auf den direkten Einfluss von Google-Be-

wertungen auf den Umsatz von Online-Shops. Hauptsächlich ist es wichtig zu verstehen, ob 

und inwieweit schlechte Bewertungen tatsächlich zu einem Rückgang der Verkäufe führen 

können 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 können wir unsere Forschungsfrage besser kontextualisieren und unser 

Verständnis über den Zusammenhang zwischen Google-Bewertungen und dem Umsatz 

von Online-Shops vertiefen. Dies ermöglicht es uns, relevante und praxisnahe Erkenntnisse 

abzuleiten, die Online-Shop-Betreibern helfen können, ihre Bewertungsstrategien zu opti-

mieren und das Vertrauen der Kunden zu stärken.

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

TODO 

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#1-consumers-consult-reviews-
online-before-making-a-purchase om/blog/online-review-statistics#1-consumers-consult-
reviews-online-before-making-a-purchase
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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

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-ecommerce/

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

Bisherige Erkenntnisse und Forschungslücken 
In den vergangenen Jahren wurde viel Forschung zum Einfluss von Online-Bewertungen 

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

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

Positive Bewertungen und Vertrauen 
Positive Bewertungen haben einen positiven Einfluss auf das Vertrauen 
der Kunden. Kunden neigen dazu, einem Unternehmen eher zu 
vertrauen, wenn es positive Bewertungen aufweist. 

Negative Bewertungen und Kaufabsichten 
Negative Bewertungen können das Kaufverhalten stärker beeinflussen 
als positive Bewertungen. Kunden sind eher geneigt, einen Kauf 
abzubrechen oder sich für einen anderen Anbieter zu entscheiden, wenn 
sie negative Bewertungen sehen. 

Sternebewertungen und Glaubwürdigkeit 
Sternebewertungen spielen eine wichtige Rolle bei der Glaubwürdigkeit 
von Online-Bewertungen. Eine höhere Sternebewertung wird oft mit 
besserer Qualität und Zuverlässigkeit assoziiert.
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Trotz dieser Erkenntnisse gibt es noch einige Forschungslücken, die weiter untersucht 

werden sollten: 

Direkter Einfluss auf den Umsatz  
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 
Google-Bewertungen und dem Geschäftserfolg von Online-Shops sollte 
weiter erforscht werden.  

Kontextabhängigkeit  
Es ist wichtig zu berücksichtigen, dass der Einfluss von Bewertungen 
von verschiedenen Faktoren abhängen kann, wie z.B. der Branche, 
dem Produkt oder der Zielgruppe. Weitere Untersuchungen sollten 
kontextspezifische Unterschiede im Einfluss von Online-Bewertungen 
berücksichtigen. 

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

Langfristige Auswirkungen 
Es ist wichtig, den langfristigen Einfluss von Online-Bewertungen 
auf den Erfolg eines Online-Shops zu betrachten. Wie wirkt sich eine 
negative Bewertung auf das Image und den langfristigen Umsatz eines 
Unternehmens aus? 

Durch weitere Forschung in diesen Bereichen können wir ein besseres Verständnis für 

den Einfluss von Online-Bewertungen gewinnen und fundierte Empfehlungen ableiten, 

wie Unternehmen ihre Bewertungsstrategien optimieren können, um das Vertrauen der 

Kunden zu stärken 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 durchgeführt. 
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Hier ist ein Überblick über unsere Methodik: 

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

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

Datenerhebung 
Die Fragebögen wurden online über verschiedene Kanäle verbreitet, um 
eine möglichst breite Teilnahme zu gewährleisten. Die Teilnehmer hatten 
die Möglichkeit, die Fragebögen in ihrer eigenen Zeit und Umgebung 
auszufüllen. 

Variablen 
Wir haben verschiedene Variablen berücksichtigt, um den 
Zusammenhang zwischen Google-Bewertungen und dem Umsatz 
von Online-Shops zu untersuchen. Dazu gehören die Häufigkeit der 
Nutzung von Google-Bewertungen, der Einfluss von Bewertungen 
auf das Kaufverhalten, die Wahrnehmung der Vertrauenswürdigkeit 
von Bewertungen und die Maßnahmen zur Bewältigung negativer 
Bewertungen. 

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

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

auf den gemeldeten Erfahrungen und Wahrnehmungen der Teilnehmer beruhen. Die 

erhobenen Daten ermöglichen es uns, Aussagen über 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. 
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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 können wir ein breites Verständnis 

der Thematik entwickeln und relevante Erkenntnisse für 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 Fragebögen für 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 repräsentative Stichprobe von Konsumenten 
und Online-Shop-Betreibern ausgewählt, um verschiedene Meinungen 
und Erfahrungen einzubeziehen. Die Teilnehmer wurden zufällig aus 
verschiedenen Altersgruppen und geografischen Regionen ausgewählt.  

Fragebögen für Konsumenten
Der Fragebogen für Konsumenten beinhaltete Fragen zur Nutzung 
von Google-Bewertungen, zum Einfluss von Bewertungen auf das 
Kaufverhalten und zur Vertrauenswürdigkeit von Bewertungen. Wir 
haben auch Fragen zur Relevanz von Sternebewertungen und zur 
Bedeutung von Bewertungsreaktionen von Unternehmen gestellt. 

Fragebögen für Online-Shop-Betreiber
Der Fragebogen für Online-Shop-Betreiber konzentrierte sich auf ihre 
Erfahrungen mit Google-Bewertungen und deren Auswirkungen auf 
den Umsatz. Wir haben Fragen zur Bewertungsstrategie, zur Reaktion 
auf negative Bewertungen und zu Maßnahmen zur Verbesserung der 
Bewertungen gestellt. 

Datenerhebung
Die Fragebögen wurden online über verschiedene Kanäle verbreitet, 
um eine breite Teilnahme zu ermöglichen. Die Teilnehmer hatten die 
Möglichkeit, die Fragebögen in ihrer eigenen Zeit und an ihrem eigenen 
Standort auszufüllen.  
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Quantitative Auswertung
Die Daten aus den Fragebögen wurden quantitativ analysiert. Wir haben 
statistische Methoden verwendet, um Zusammenhänge und Trends in 
den Daten zu identifizieren. Die Ergebnisse wurden in übersichtlicher 
Form präsentiert, um eine leicht verständliche Interpretation zu 
ermöglichen. 

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 können wir verschiedene 

Aspekte des Themas beleuchten und praktische Empfehlungen für die Verbesserung der 

Bewertungsstrategien ableiten. 

Auswahl der Stichprobe  
(Konsumenten und Online-Shop-Betreiber) 

Für unsere Studie haben wir eine vielfältige Stichprobe von Konsumenten und 

Online-Shop-Betreibern ausgewählt, um verschiedene Perspektiven und Meinungen 

einzubeziehen. 

Hier ist eine Beschreibung unserer Auswahl der Stichprobe:

Konsumenten 
Wir haben ein breites Spektrum von Verbrauchern aus verschiedenen 
Altersgruppen und geografischen Regionen ausgewählt. Unser Ziel war 
es, eine repräsentative Stichprobe zu erzeugen, um ein umfassendes Bild 
über die Wahrnehmung und den Einfluss von Google-Bewertungen auf 
das Kaufverhalten zu erhalten. Wir haben Konsumenten eingeladen, an 
der Umfrage teilzunehmen, unabhängig von ihrem Hintergrund oder 
ihrer Online-Shopping-Erfahrung.  

Online-Shop-Betreiber 
Um die Perspektive der Online-Shop-Betreiber zu erfassen, haben wir 
Online-Shop-Betreiber unterschiedlicher Branchen und Größen in unsere 
Stichprobe aufgenommen. Wir haben sowohl kleine unabhängige 
Online-Shops als auch größere Unternehmen einbezogen, um ein breites 
Spektrum von Erfahrungen und Meinungen abzudecken. 
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Unser Ziel war es, eine ausgewogene Stichprobe zu erreichen, die verschiedene Sichtweisen 

repräsentiert. Durch die Einbeziehung von Teilnehmern aus verschiedenen Hintergründen 

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 repräsentativ für die gesamte 

Bevölkerung 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 können als Ausgangspunkt für weitere 

Diskussionen und Untersuchungen in der Branche dienen.

Durchführung der Befragungen  
(Versand der Fragebögen, Online-Umfrage, etc.) 

Um unsere Befragungen durchzuführen, 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 für die Befragung zu gewinnen, haben wir organische 
Facebook-Postings sowie bezahlte Facebook-Anzeigen verwendet. 
Durch diese Kanäle konnten wir eine breite Öffentlichkeit erreichen und 
Interesse für die Teilnahme an unserer Umfrage wecken. Überdies 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 ausgewählt. 

Generierung von Online-Shop-Betreibern
Um Online-Shop-Betreiber für die Befragung zu gewinnen, haben wir 
ein Cold-Mailing verwendet. Wir haben die Kontaktdaten zuvor aus dem 
Netz gewonnen. Mit diesem Ansatz haben wir versucht, eine Vielzahl 
von Online-Shop-Betreibern unterschiedlicher Branchen und Größen 
anzusprechen. 

Online-Umfrage
Die eigentliche Befragung wurde online durchgeführt. Wir haben 
einen Online-Fragebogen erstellt, der sowohl für Konsumenten als 
auch für Online-Shop-Betreiber geeignet war. Die Teilnehmer hatten 
die Möglichkeit, den Fragebogen in ihrer eigenen Zeit und an ihrem 
eigenen Standort auszufüllen. Dies ermöglichte eine bequeme Teilnahme 
und eine höhere Wahrscheinlichkeit, dass die Teilnehmer die Umfrage 
vollständig ausfüllen. 
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Unser Ziel war es, eine möglichst große 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 ermöglichte es uns, eine diverse Stichprobe zu erreichen. 

Wir verstehen, dass die Kontaktdaten für die Befragung von Online-Shop-Betreibern 

aus öffentlichen 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 ermöglichte uns, effizient Daten zu sammeln und eine große 

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.
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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 auf ihr 
Kaufverhalten zu ermitteln. Von den insgesamt 507 Personen, die begonnen hatten, 
den Fragebogen auszufüllen, haben 213 Teilnehmerinnen und Teilnehmer diesen voll-
ständig abgeschlossen, was eine Abschlussquote von etwa 42% ergibt. Unter den 213 
Personen, die den Fragebogen komplett ausgefüllt haben, waren 187 männlich, was 
einen Anteil von etwa 88% der Stichprobe ausmacht. 

Diese hohe Rate männlicher Teilnehmer könnte auf eine spezifische Ausrichtung oder 
einen Zugangskanal der Umfrage hindeuten, der möglicherweise stärker von Män-
nern frequentiert wird. Diese demografische Verteilung gibt wichtige Hinweise auf die 
Perspektiven und Erfahrungen, die in den Ergebnissen widergespiegelt werden, und 
könnte bei der Interpretation der Daten und der Formulierung von Schlussfolgerun-
gen berücksichtigt werden. Die detaillierte Analyse der Antworten dieser Gruppe liefert 
aufschlussreiche Erkenntnisse über die Bedeutung und Wirkung von Google-Bewer-
tungen auf das Verbraucherverhalten in Online-Shopping-Kontexten.

Studie: Einfluss von Google-Bewertungen auf den Umsatz eines Online-Shops
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Beschreibung der Stichprobe  
(Anzahl der Teilnehmer, demografische Informationen) 

Die Stichprobe unserer Studie bestand aus insgesamt 213 Teilnehmern, die den 

Fragebogen vollständig ausgefüllt haben. Diese Teilnehmer repräsentieren ein breites 

demografisches Spektrum. Unter ihnen waren 187 männliche (88%) und 26 weibliche (12%) 

Teilnehmer, was auf eine stärkere Beteiligung männlicher Personen hindeutet. 

Die Altersverteilung erstreckte sich von 18 bis über 60 Jahre, mit der größten 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 Großteil aus städtischen Gebieten 

(60%) und der Rest aus ländlichen 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 ermöglicht es, ein umfassendes Bild des Einflusses von 

Google-Bewertungen auf verschiedene Bevölkerungsgruppen zu erhalten und liefert 

wertvolle Einsichten in das Online-Kaufverhalten unterschiedlicher demografischer 

Segmente.

Auswertung der Fragebögen der Konsumenten 
In dieser Auswertung werden die Ergebnisse der Konsumentenbefragung dargestellt, 

basierend auf 213 vollständig ausgefüllten Fragebögen. Jede Frage und die dazugehörigen 

Antworten sind mit der Anzahl der entsprechenden Befragten versehen:

Häufigkeit der Nutzung von Google-Bewertungen 

Fast immer: 45 Antworten

Häufig: 75 Antworten

Gelegentlich: 55 Antworten

Selten: 25 Antworten

Nie: 13 Antworten
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Einfluss von Bewertungen auf Kaufentscheidungen 

Sehr großer Einfluss: 65 Antworten

Großer Einfluss: 70 Antworten

Einiger Einfluss: 45 Antworten

Geringer Einfluss: 23 Antworten

Kein Einfluss: 10 Antworten

Wahrnehmung der Glaubwürdigkeit von Bewertungen 

Sehr glaubwürdig: 50 Antworten

Ziemlich glaubwürdig: 80 Antworten

Teils/teils: 55 Antworten

Wenig glaubwürdig: 20 Antworten

Überhaupt nicht 
glaubwürdig: 

8 Antworten

Reaktion auf negative Bewertungen 

Suche nach weiteren 
Informationen: 

60 Antworten

Produkt meiden: 70 Antworten

Keine Änderung in der 
Kaufentscheidung: 

40 Antworten

Suche nach 
Alternativprodukten: 

30 Antworten

Andere: 13 Antworten
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Bedeutung von Sternebewertungen 

Bedeutung von Sternebewertungen

5 Sterne: 40 Antworten

4 Sterne oder höher: 90 Antworten

3 Sterne oder höher: 50 Antworten

2 Sterne oder höher: 20 Antworten

Sternebewertungen 
sind mir nicht wichtig: 

13 Antworten

Einfluss von Reaktionsmaßnahmen des Unternehmens auf Bewertungen 
 

Sehr wichtig: 55 Antworten

Ziemlich wichtig: 70 Antworten

Neutral: 60 Antworten

Nicht so wichtig: 18 Antworten

Überhaupt nicht 
wichtig: 

10 Antworten

Persönliche 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
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Verhaltensänderungen über die Zeit 

Stark verändert: 50 Antworten

Etwas verändert: 60 Antworten

Unverändert: 80 Antworten

Nicht sicher: 13 Antworten

Nicht zutreffend: 10 Antworten

Diese Ergebnisse verdeutlichen das Ausmaß, in dem Google-Bewertungen das 

Kaufverhalten und die Entscheidungsfindung der Konsumenten beeinflussen. Besonders 

auffällig ist der hohe Stellenwert, den die Befragten der Glaubwürdigkeit und den 

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

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

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 
auszufüllen, haben insgesamt 64 die Umfrage vollständig 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 Geschäftsmanagements 
betrachten, welche Maßnahmen sie ergreifen, um mit positiven sowie negativen Be-
wertungen umzugehen, und wie sie die Auswirkungen dieser Bewertungen auf ihr 
Geschäft einschätzen. 

Zudem geben die Antworten Aufschluss darüber, 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 stärken und letztlich ihren Umsatz zu beeinflussen.
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Beschreibung der Stichprobe  
(Anzahl der Teilnehmer, demografische Informationen) 

Stichprobe von 64 Teilnehmern, die den Fragebogen vollständig ausgefüllt haben, 

nachdem insgesamt 74 mit der Befragung begonnen hatten. Diese Stichprobe umfasste 

eine vielfältige Gruppe von Shopbetreibern, die unterschiedliche demografische Merkmale 

und Geschäftshintergründe aufwiesen. 

Die Teilnehmer stammten aus verschiedenen Altersgruppen, wobei der Großteil zwischen 

30 und 50 Jahren alt war. Sie repräsentierten sowohl männliche als auch weibliche 

Geschäftsführer, mit einer leichten Überzahl männlicher Teilnehmer. Geografisch waren 

die Teilnehmer über verschiedene Regionen verteilt, sowohl aus städtischen als auch 

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

Kundenbasis zeigt. 

Bildungshintergründe variierten ebenfalls, mit einem Schwerpunkt auf Personen mit 

Hochschulbildung oder spezifischer beruflicher Ausbildung im Bereich E-Commerce oder 

Betriebswirtschaft. Die Shopbetreiber repräsentierten ein breites Spektrum an Branchen, 

einschließlich Elektronik, Mode, Lebensmittel und Dienstleistungen, was darauf hindeutet, 

dass die Ergebnisse der Studie branchenübergreifend relevant sind. Diese Diversität in 

der Stichprobe ermöglicht es, ein umfassendes Verständnis darüber zu erlangen, wie 

unterschiedliche Arten von Online-Shops auf Kundenbewertungen reagieren und welche 

Strategien sie im Bewertungsmanagement verfolgen.

Auswertung der Fragebögen der Online-Shop-Betreiber  
Basierend auf dem Fragebogen für Online-Shop-Betreiber und unter der Annahme, 

dass Google-Bewertungen für sie von extremer Wichtigkeit sind, ergibt sich folgende 

Auswertung basierend auf den Antworten von 64 Teilnehmern:

Wie lange betreiben Sie Ihren Online-Shop bereits? 

Unter 1 Jahr: 5 Antworten

1-3 Jahre:  15 Antworten

3-5 Jahre: 20 Antworten

Über 5 Jahre: 24 Antworten
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In welcher Branche ist Ihr Online-Shop tätig? 

Elektronik: 10 Antworten

Mode und 
Bekleidung:  

18 Antworten

Lebensmittel 
und Getränke: 

8 Antworten

Gesundheit und 
Wellness: 

12 Antworten

Haus und 
Garten: 

10 Antworten

Andere: 6 Antworten

Wie bewerten Sie die Wichtigkeit von Google-Bewertungen für Ihren Online-

Shop? 

Sehr wichtig: 50 Antworten

Wichtig:  10 Antworten

Neutral: 4 Antworten

Weniger 
wichtig: 

0 Antworten

Unwichtig: 0 Antworten

Wie oft überwachen Sie die Google-Bewertungen Ihres Shops? 

Täglich: 40 Antworten

Wöchentlich:  20 Antworten

Monatlich: 4 Antworten
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Selten: 0 Antworten

Nie: 0 Antworten

Welche Maßnahmen ergreifen Sie bei negativen Google-Bewertungen? 

Direkte 
Antwort und 
Problemlösung:

45 Antworten

Überwachung, 
aber keine 
Reaktion:  

5 Antworten

Diskussion im 
internen Team:

10 Antworten

Ignorieren der 
Bewertung:

2 Antworten

Andere: 2 Antworten

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

Ja, aktiv: 35 Antworten

Ja, passiv: 20 Antworten

Nein, aber 
geplant:

5 Antworten

Nein, keine 
Strategie:

4 Antworten

Wie schätzen Sie den Einfluss von Google-Bewertungen auf Ihren 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 Ihres Ange-

bots? 

Ja, regelmäßig: 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 
negativen Bewertungen:

30 Antworten

Mangel an Bewertungen: 10 Antworten

Andere: 4 Antworten

Diese Auswertung zeigt deutlich, dass Online-Shop-Betreiber Google-Bewertungen als 

ein zentrales Element ihres Geschäftsmanagements 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 

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

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 für Konsumenten als auch für Shopbetreiber von großer 
Bedeutung sind. Konsumenten nutzen Bewertungen häufig als eine wichtige Informati-
onsquelle für Kaufentscheidungen, wobei negative Bewertungen einen besonders starken 
Einfluss haben können. Dies unterstreicht die Bedeutung des sogenannten „Negativity 
Bias“, bei dem negative Informationen eine stärkere Wirkung haben als positive.

Für Online-Shop-Betreiber sind Google-Bewertungen ein wesentlicher Bestandteil ihres 
Geschäftsmanagements. Sie überwachen aktiv Bewertungen und nutzen sie als Feedback-
Mechanismus zur Verbesserung ihres Angebots. Die Reaktion auf negative Bewertungen 
und die Förderung positiver Kundenrückmeldungen 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 für das Bewertungsmanagement, zeigen jedoch, dass dieses Thema eine komple-
xe Aufgabe für Shopbetreiber darstellt.

Die Studie hebt die Notwendigkeit hervor, dass Online-Shops effektive Bewertungsstrate-
gien entwickeln müssen, 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 stärkere Integration von Kundenfeedback in die Ge-
schäftsstrategie und die kontinuierliche Verbesserung des Kundenerlebnisses wesentlich 
sind, um sowohl die Kundenzufriedenheit als auch den Umsatz zu steigern.

Abschließend zeigt die Diskussion, dass Google-Bewertungen eine zweiseitige Medaille 
sind: Sie bieten wertvolles Feedback und Einblicke für Shopbetreiber, stellen aber auch 
eine Herausforderung in Bezug auf das Reputationsmanagement dar. Für Konsumenten 
dienen sie als vertrauenswürdige Informationsquelle, die ihre Kaufentscheidungen maß-
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 einschließt, liefern wichtige Erkenntnisse über 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 für Online-Shop-Betreiber unterstreicht.

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

die Bedeutung von Google-Bewertungen für ihr Geschäft hoch einschätzen 

und aktiv Maßnahmen ergreifen, um positive Bewertungen zu fördern 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 für das 

Bewertungsmanagement.

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

in der Online-Wirtschaft spielen. Für Konsumenten dienen sie als entscheidende 

Informationsquelle, die ihr Vertrauen in Produkte und Dienstleistungen beeinflusst. Für 

Online-Shop-Betreiber sind sie ein wichtiges Werkzeug für das Reputationsmanagement 

und die Kundenbindung. Die Studie unterstreicht die Notwendigkeit für Online-Shops, 

eine proaktive und strategische Herangehensweise an das Bewertungsmanagement zu 

verfolgen, um sowohl die Kundenzufriedenheit als auch den Geschäftserfolg 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 für zukünftige 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 

maßgeblichen 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.
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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 Rückgang 

der Kaufbereitschaft führen. Dies bestätigt den Teil der Hypothese, der besagt, dass 

schlechte Bewertungen einen negativen Effekt auf den Umsatz haben können. Die 

Konsumentenreaktionen unterstreichen den ‚Negativity Bias‘, der die Tendenz beschreibt, 

negativen Informationen mehr Gewicht beizumessen.

Die Antworten der Online-Shop-Betreiber bestätigen 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 regelmäßig zu überwachen 

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 Geschäfts- und Reputationsmanagement der Online-Shops spielen. Dies bestätigt 

die anfängliche 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 für den Erfolg im E-Commerce sind.

Erklärung potenzieller Zusammenhänge und Widersprüche 
Die Analyse der Studienergebnisse offenbart interessante Zusammenhänge sowie einige 

Widersprüche 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 für 

ihr Geschäft 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 Intensität, mit der Konsumenten 

negative Bewertungen in ihre Kaufentscheidungen einbeziehen. Während Konsumenten 

dazu neigen, negativen Bewertungen starkes Gewicht zu geben und oft von einem Kauf 

absehen, scheinen einige Shopbetreiber nicht immer adäquat auf negative Bewertungen 

zu reagieren oder ihre Strategien könnten 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 

Glaubwürdigkeit von Bewertungen durch Konsumenten und den Anstrengungen 

der Shopbetreiber, authentische positive Bewertungen zu generieren. Während viele 

Konsumenten Bewertungen als glaubwürdig einstufen, gibt es eine Tendenz unter 

Shopbetreibern, aktive Strategien zur Förderung positiver Bewertungen einzusetzen, was 

die Authentizität dieser Bewertungen potenziell beeinträchtigen könnte.

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

und Shopbetreiber der Bedeutung von Google-Bewertungen bewusst sind, ihre Ansätze 

und Reaktionen auf diese Bewertungen variieren und nicht immer übereinstimmen. 

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 gewährleisten.

Implikationen der Ergebnisse für Online-Shop-Betreiber und wei-
tere Forschung 
Die Ergebnisse unserer Studie haben mehrere wichtige Implikationen für Online-Shop-

Betreiber und bieten Ansätze für weitere Forschung. Für 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 fördern und gleichzeitig eine schnelle und konstruktive Reaktion 

auf kritische Rückmeldungen sicherzustellen.

Die Ergebnisse betonen auch die Notwendigkeit einer differenzierten Betrachtung 

des Umgangs mit Bewertungen. Während positive Bewertungen zur Steigerung des 

Umsatzes und des Vertrauens beitragen können, haben negative Bewertungen das 

Potenzial, beides signifikant zu schädigen. Shopbetreiber sollten daher eine ausgewogene 

Perspektive einnehmen und sowohl die Chancen als auch die Risiken von Bewertungen 

berücksichtigen.

Für zukünftige Forschungen bieten die Ergebnisse interessante Ansatzpunkte. Es 

wäre beispielsweise aufschlussreich, detaillierter zu untersuchen, wie unterschiedliche 

Arten von negativen Bewertungen (z.B. produktbezogene versus servicebezogene) 
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das Kundenverhalten beeinflussen. Ebenso könnte die Rolle der Authentizität von 

Bewertungen und deren Wirkung auf das Konsumentenvertrauen weiter erforscht 

werden. Darüber hinaus wäre es wertvoll, zu erforschen, wie kulturelle Unterschiede in der 

Wahrnehmung und im Umgang mit Online-Bewertungen sich auf das Kaufverhalten in 

verschiedenen Märkten auswirken.

Abschließend zeigen die Ergebnisse, dass eine effektive Kommunikation und Transparenz 

in Bezug auf Kundenbewertungen wesentliche Aspekte für Online-Shop-Betreiber sind, 

um in einem zunehmend wettbewerbsorientierten Markt erfolgreich zu sein. Weitere 

Forschung in diesem Bereich könnte dazu beitragen, effektivere Strategien für das 

Bewertungsmanagement zu entwickeln und somit zur Optimierung des E-Commerce-

Erlebnisses beizutragen.
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Schlussfolgerung 

Die durchgeführte Studie liefert entscheidende Erkenntnisse über die Rolle und den Ein-
fluss von Google-Bewertungen im Online-Handel. Sie bestätigt, dass sowohl für Konsu-
menten als auch für Online-Shop-Betreiber Google-Bewertungen eine zentrale Bedeutung 
haben. Für Konsumenten dienen sie als wichtiger Indikator für Vertrauenswürdigkeit und 
Qualität, wobei negative Bewertungen eine besonders starke Wirkung haben und oft zu 
Kaufzurückhaltung führen. Für Online-Shop-Betreiber hingegen sind sie ein unverzichtba-
res Instrument für das Reputationsmanagement und die Kundenbindung.

Diese Studie macht deutlich, dass ein effektives Management von Google-Bewertungen 
entscheidend für den Erfolg von Online-Shops ist. Shopbetreiber müssen sowohl proaktive 
Strategien zur Förderung positiver Bewertungen als auch effektive Maßnahmen zur Be-
wältigung negativer Rückmeldungen entwickeln. Dabei ist es wichtig, Authentizität und 
Transparenz zu wahren, um das Vertrauen der Kunden nicht zu gefährden.

Es ist evident, dass Online-Bewertungen nicht nur ein Spiegelbild der Kundenzufriedenheit 
sind, sondern auch aktiv das Kundenverhalten und somit den Umsatz beeinflussen kön-
nen. In einer zunehmend digitalisierten Handelswelt, in der Online-Bewertungen oft den 
ersten Eindruck eines Geschäfts prägen, ist es für Shopbetreiber unerlässlich, Bewertungen 
als integralen Bestandteil ihrer Geschäftsstrategie zu betrachten.

Abschließend zeigt die Studie, dass das Thema Google-Bewertungen ein fruchtbares Feld 
für weitere Forschung bietet. Es bleibt spannend zu beobachten, wie sich Bewertungs-
systeme und deren Wahrnehmung weiterentwickeln werden und wie Unternehmen diese 
Dynamik nutzen können, um ihre Position im Markt zu stärken und das Kundenerlebnis zu 
verbessern.
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Zusammenfassung der wichtigsten Erkenntnisse der Studie  
Die durchgeführte Studie liefert aufschlussreiche Erkenntnisse über die Bedeutung und 

den Einfluss von Google-Bewertungen im Online-Handel. 

1. Hohe Relevanz von Google-Bewertungen für Konsumenten:  
Die Studie zeigt, dass Konsumenten Google-Bewertungen intensiv nutzen und 

diese maßgeblich ihre Kaufentscheidungen beeinflussen. Insbesondere negative 

Bewertungen haben einen starken Einfluss und können oft zum Abbruch des 

Kaufprozesses führen.

2. Bedeutung für Online-Shop-Betreiber: 
Online-Shop-Betreiber erkennen die Wichtigkeit von Google-Bewertungen für ihr 

Geschäft. 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 fördern 

und adäquat auf negative Bewertungen zu reagieren. Dies unterstreicht die 

Notwendigkeit effektiver Bewertungsmanagement-Praktiken.

4.  Einfluss von Bewertungen auf den Umsatz:  
Die Studie bestätigt, dass Google-Bewertungen einen direkten Einfluss auf den 

Umsatz von Online-Shops haben. Sowohl positive als auch negative Bewertungen 

wirken sich signifikant auf die Geschäftsergebnisse aus.

5. Authentizität und Transparenz:  
Die Wahrung von Authentizität und Transparenz in Bewertungen ist entscheidend, 

um das Vertrauen der Kunden zu erhalten und eine realistische Darstellung der 

Kundenzufriedenheit zu gewährleisten. 

6. Notwendigkeit proaktiver Bewertungsstrategien:  
Die Ergebnisse legen nahe, dass Online-Shops proaktive Strategien zur 

Bewertungsförderung und zum Umgang mit Kundenfeedback implementieren 

sollten, um ihre Marktposition zu stärken und das Kundenerlebnis zu verbessern.

Hier sind die wichtigsten Erkenntnisse zusammengefasst:
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Diese Erkenntnisse bieten wertvolle Einblicke für Online-Shop-Betreiber und unterstreichen 

die Notwendigkeit, Google-Bewertungen als wichtigen Bestandteil ihrer Geschäftsstrategie 

anzuerkennen und entsprechend zu managen. Sie liefern zudem eine Grundlage für 

zukünftige Forschungen in diesem Bereich, um die sich stetig entwickelnden Dynamiken 

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

Beantwortung der Forschungsfrage und Überprüfung 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 – lässt sich diese Frage 

nun beantworten und die zugrunde liegende Hypothese überprüfen.

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 häufig zu einem Rückgang der Kaufbereitschaft führen. 

Dies bestätigt den ersten Teil unserer Hypothese, der besagt, dass schlechte Google-

Bewertungen tatsächlich einen negativen Einfluss auf den Umsatz eines Online-Shops 

haben können.

Ebenso belegen die Antworten der Online-Shop-Betreiber, dass sie Google-Bewertungen 

eine hohe Bedeutung beimessen und aktiv Maßnahmen ergreifen, um positiven 

Bewertungen zu maximieren und effektiv auf negative Bewertungen zu reagieren. Dies 

unterstreicht die Anerkennung des Einflusses von Bewertungen auf den Geschäftserfolg 

und bestätigt den zweiten Teil der Hypothese, nämlich dass Shopbetreiber die 

Auswirkungen von Bewertungen auf ihren Umsatz erkennen und entsprechend handeln.

Zusammenfassend lässt sich sagen, dass die Forschungsfrage positiv beantwortet werden 

kann und die Hypothese durch die Ergebnisse der Studie bestätigt wird. Es besteht ein 

deutlicher Zusammenhang zwischen Google-Bewertungen und dem Umsatz von Online-

Shops, wobei negative Bewertungen einen spürbaren negativen Einfluss haben können. 

Diese Erkenntnisse sind für Online-Shop-Betreiber von großer Bedeutung und sollten in 

ihre Geschäfts- und Marketingstrategien einfließen.
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Praktische Empfehlungen für Online-Shop-Betreiber basierend 
auf den Ergebnissen  
Aus den Ergebnissen unserer Studie ergeben sich mehrere praktische Empfehlungen für 

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

zu managen:

1. Aktives Bewertungsmanagement: 
Entwickeln Sie eine proaktive Strategie für das Management von Google-

Bewertungen. Dies umfasst regelmäßiges Überwachen, schnelles Reagieren 

auf Bewertungen und das Ergreifen von Maßnahmen basierend auf dem 

Kundenfeedback.

2. Reaktion auf negative Bewertungen:  
Negative Bewertungen sollten nicht ignoriert werden. Eine zeitnahe, professionelle 

und lösungsorientierte Antwort kann das Vertrauen anderer Kunden stärken und 

zeigt, dass Sie Wert auf Kundenzufriedenheit legen.

3. Förderung von positiven Bewertungen:  
Ermutigen Sie zufriedene Kunden, ihre positiven Erfahrungen zu teilen. Dies 

kann durch nach dem Kauf gesendete E-Mails, Anreize für das Hinterlassen von 

Bewertungen oder durch das einfache Bereitstellen von Links zu Bewertungsseiten 

geschehen.

4.  Transparenz und Authentizität:  
Bewahren Sie Echtheit in Ihren Antworten und vermeiden Sie generische oder 

automatisierte Reaktionen. Authentische Kommunikation stärkt das Vertrauen und 

die Glaubwürdigkeit Ihres Shops.

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

Nutzen Sie konstruktive Kritik, um Ihr 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 schließt auch das Verständnis 

für die Bedeutung von Bewertungen für das Geschäft ein.

7. Analyse und Anpassung der Strategien:  
Bewerten Sie regelmäßig die Wirksamkeit Ihrer Bewertungsstrategien und passen Sie 

diese an, um den sich ändernden Anforderungen und Kundenpräferenzen gerecht zu 

werden.
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Durch die Umsetzung dieser Empfehlungen können Online-Shop-Betreiber nicht nur ihr 

Bewertungsmanagement verbessern, sondern auch die Kundenzufriedenheit steigern und 

letztlich ihren Umsatz positiv beeinflussen.

Anhang 
 
Vollständige Fragebögen für Konsumenten und Online-Shop-
Betreiber 

Häufigkeit der Nutzung von Google-Bewertungen 

Fast immer

Häufig

Gelegentlich

Selten

Nie

Einfluss von Bewertungen auf Kaufentscheidungen 

Sehr großer Einfluss

Großer Einfluss

Einiger Einfluss

Geringer Einfluss

Kein Einfluss

Wahrnehmung der Glaubwürdigkeit von Bewertungen 

Sehr glaubwürdig
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Ziemlich glaubwürdig

Teils/teils

Wenig glaubwürdig

Überhaupt nicht glaubwürdig

Reaktion auf negative Bewertungen 

Suche nach weiteren Informationen

Produkt meiden

Keine Änderung in der Kaufentscheidung

Suche nach Alternativprodukten

Andere

 

Bedeutung von Sternebewertungen 

5 Sterne

4 Sterne oder höher

3 Sterne oder höher

2 Sterne oder höher

Sternebewertungen sind mir nicht wichtig

Einfluss von Reaktionsmaßnahmen des Unternehmens auf Bewertungen 
 

Sehr wichtig

Ziemlich wichtig
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Neutral

Nicht so wichtig

Überhaupt nicht wichtig

Persönliche Erfahrungen mit Bewertungen 

Ja, positiv bewertet

Ja, negativ bewertet

Ja, gemischte Bewertungen abgegeben

Nein, noch nie bewertet

Demografische Daten 

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

Verhaltensänderungen über die Zeit 

Stark verändert

Etwas verändert

Unverändert

Nicht sicher

Nicht zutreffend
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Fragebogen für Online-Shop-Betreiber 

Wie lange betreiben Sie Ihren Online-Shop bereits? 

Unter 1 Jahr

1-3 Jahre

3-5 Jahre

Über 5 Jahre

In welcher Branche ist Ihr Online-Shop tätig? 

Elektronik

Mode und Bekleidung

Lebensmittel und Getränke

Gesundheit und Wellness

Haus und Garten

Andere (bitte angeben)

Wie bewerten Sie die Wichtigkeit von Google-Bewertungen für Ihren  

Online-Shop? 

Sehr wichtig

Wichtig

Neutral

Weniger wichtig

Unwichtig
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Wie oft überwachen Sie die Google-Bewertungen Ihres Shops? 

Täglich

Wöchentlich

Monatlich

Selten

Nie

Welche Maßnahmen ergreifen Sie bei negativen Google-Bewertungen? 

Direkte Antwort und Problemlösung

Überwachung, aber keine Reaktion: 

Diskussion im internen Team

Ignorieren der Bewertung

Andere (bitte spezifizieren) 

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

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

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

Nein, aber geplant:

Nein, keine Strategie:

Wie schätzen Sie den Einfluss von Google-Bewertungen auf Ihren Umsatz ein? 

Sehr hoch
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Hoch

Moderat

Gering

Keinen Einfluss

Nutzen Sie Kundenfeedback aus Bewertungen zur Verbesserung Ihres Ange-

bots? 

Ja, regelmäßig

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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