34

NIM Marketing Intelligence Review > Vol. 12, No. 2, 2020 > Zweiseitige Bewertungssysteme

Wie du mir, so ich dir?
Die Herausforderungen
zweiseitiger Bewertungssysteme

David Holtz und Andrey Fradkin

Zweiseitige Bewertungssysteme: Theoretisch perfekt... x
Stellen Sie sich vor, Sie kommen mit lhrer Familie in Barcelona
an und suchen eine Urlaubsunterkunft Uber Airbnb statt in
einem traditionellen Hotel. Vermutlich Uberlegen Sie, wie Sie
sicher sein konnen, dass das angepriesene Apartment halt, was
es auf der Webseite verspricht. Oder angenommen, Sie sind ein
Uber-Fahrer, der sich darauf vorbereitet, seine tagliche Fahrer-
schicht zu beginnen. Sie fragen sich vielleicht: ,Wie kann ich
sicher sein, dass die Fahrgaste, die ich heute mitnehme, sauber
und respektvoll sein werden?” In einer Welt ohne wechsel-
seitige Reputations- bzw. Bewertungssysteme gabe es keine
Moglichkeit, zu garantieren, dass ,,Sharing Economy”-Trans-
aktionen wie die oben beschriebenen reibungslos ablaufen.
Sobald jedoch ein bilaterales Bewertungssystem existiert, liegt
es sowohl im Interesse von Kaufern als auch von Verkaufern, ein
guter Transaktionspartner zu sein. Niemand will eine schlechte
Bewertung erhalten, die sich negativ auf die zukinftigen Nut-
zungsmoglichkeiten der Plattform auswirken konnte. Kaufern
und Verkaufern helfen die Informationen, auf der Grundlage
vergangener Bewertungen fundierte Entscheidungen dariiber
zu treffen, mit wem sie ins Geschaft kommen wollen. Die Infor-
mationen aus den Bewertungen werden aber nicht nur von den
Marktteilnehmern, sondern auch von den Plattformen selbst
genutzt. Sie ermdoglichen es den Plattformbetreibern, Teilneh-
mer, bei denen Probleme auftreten, zu identifizieren und sie
zu unterstiitzen oder im schlimmsten Fall von der Plattform
zu entfernen. Es ist kein Zufall, dass viele der erfolgreichsten
Plattformen wie Airbnb, Uber oder Upwork zweiseitige Repu-
tationssysteme entwickelt haben.
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Innovative Wege bei der
Gestaltung steigern den Nutzen
zweiseitiger Bewertungssysteme
und helfen dabei, die Ublichen

Stolpersteine zu vermeiden.
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BOX 1

Experimente mit verschiedenen Gestaltungsvarianten von Bewertungssystemen

Auswirkungen und Nutzlichkeit verschiedener Reputationssystem-Designs konnen mit randomisierten Feldexperimenten ge-
testet werden. In Zusammenarbeit mit Airbnb flihrten wir solche Experimente durch, um strategisches Bewertungsverhalten zu
erkunden und zu eruieren, ob und wie Anreize mehr Benutzer zum Schreiben von Rezensionen motivieren konnen. Es zeigte sich,
dass kleine Anderungenin der Konzeption des Bewertungssystems erhebliche und manchmal unerwartete Auswirkungen hatten.

Die Auswirkungen von gleichzeitig veroffentlichten Bewertungen: Anderes Bewertungsergebnis

Im ersten Experiment konnten in der Kontrollgruppe Gastgeber und Gaste die Rezension des jeweils anderen sofort einsehen,
noch bevor sie ihre eigene schrieben, wahrend in der experimentellen Gruppe die Rezensionen von Gastgeber und Gasten erst
sichtbar waren, nachdem beide Parteien ihre Rezension geschrieben hatten oder eine bestimmte Zeitspanne verstrichen war. Das
Experiment zeigte die folgenden Ergebnisse:

> Sowohl Gdiste als auch Gastgeber fiihlten sich wohler dabei, ehrliches Feedback zu hinterlassen, wenn die jeweiligen Bewer-
tungen gleichzeitig verdffentlicht wurden.

> Die durchschnittliche Bewertung durch die Géste war bei gleichzeitiger Veroffentlichung um 0,25 % niedriger.

> Gdste und Gastgeber waren bei einer gleichzeitigen Veroffentlichung ofter bereit, Bewertungen zu schreiben, die nega-
tive Anmerkungen enthielten. Die Anzahl der Bewertungen mit negativem Text stieg um 12 % bzw. um 17 % an.

> Die Anzahl von VergeltungsmafSnahmen von Gdsten gegeniiber Gastgebern, die ihnen wenig schmeichelhafte Kritiken
hinterlief3en, sank deutlich: Die Rate, mit der Gdste Ein-Sterne-Bewertungen fiir Gastgeber abgaben, sank um 31 %.

> Die Anzahl der Bewertungen insgesamt konnte gesteigert werden, da sowohl Gdste als auch Gastgeber neugierig
waren, was ihr Gegenliber geschrieben hatte.

assitounc 1 > Wie sich die simultane Veroffentlichung M Bewertung Gastgeber
von Bewertungen auswirkt W Bewertung Gast
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Wie Incentives wirken

Das zweite Experiment konzentrierte sich auf Airbnb-Gaste, die auch mehrere Tage nach einer Reise noch keine Bewer-
tung ihres Gastgebers abgegeben hatten. 50 % dieser Gaste erhielten einen Airbnb-Gutschein im Wert von 25 Dollar als
Gegenleistung fiir das Verfassen einer Bewertung, wahrend den anderen 50 % der Gaste kein Anreiz prasentiert wurde.

> Die Bewertungsraten stiegen um 70 %, wenn den Gdsten ein Gutschein angeboten wurde.

> Die Rate der Fiinf-Sterne-Rezensionen fiir Gastgeber ging um acht Prozentpunkte zurtick.
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Zweiseitige Bewertungssysteme kdnnen aufgrund von Faktoren
wie ReziprozitGt und Vergeltung, strategischem Bewerten und
., Reputation Inflation” Mdngel aufweisen.

... aber in der Praxis ziemlich kompliziert x Was wie ein
Wundermittel erscheint, das viele der Probleme |0st, die den
Managern von Online-Marktplatzen schlaflose Nachte besche-
ren, ist in der Realitdt leider nicht so einfach implementierbar.
Zweiseitige Bewertungssysteme konnen aufgrund von Fakto-
ren wie Reziprozitat und Vergeltung, strategischem Bewerten
und ,,Reputation Inflation” (einer Tendenz zur Bestbewertung)
Mangel aufweisen. Diese Mangel fiihren dazu, dass die auf der
Plattform gesammelten Bewertungen von den tatsachlichen
Erfahrungen der Marktplatzteilnehmer abweichen. Wenn dies
der Fall ist, sind zweiseitige Reputationssysteme weniger wirk-
sam im Kampf gegen Fehlverhalten oder schwarze Schafe, was
sowohl fiir Kaufer als auch Verkaufer Nachteile bringt.

Problembereiche und deren Losung x Strategische Bewer-
tungen und eine vergleichsweise geringe Anzahl an Bewertun-
gen haben einen starken Einfluss auf das Gesamtbild, das die
hinterlassenen Bewertungen ergeben. Entscheidungen zur
Gestaltung des Reputationssystems, wie z. B. die gleichzeitige
Veroffentlichung von Bewertungen oder Anreize zum Verfassen
von Rezensionen, kdnnen jedoch dazu beitragen, ein weniger
verfalschtes Bild der durchschnittlichen Erfahrungen zu ver-
mitteln.

> Strategische Bewertungen x Betrachten wir zunachst
das scheinbar unbedeutende Detail des Zeitpunkts, zu dem
die Bewertungen den Benutzern einer Plattform angezeigt
werden. Einige zweiseitige Bewertungssysteme stellen Be-
urteilungen sofort online, sobald sie geschrieben wurden,
wahrend andere dies nicht tun. Wenn die Bewertung einer
Partei sichtbar ist, bevor die andere Partei ihre eigene Bewer-
tung geschrieben hat, kann der erste Verfasser diese erste
Rezension dazu nutzen, eine positive Bewertung der Gegen-
partei zu fordern. Umgekehrt ist es genauso moglich, dass
ein Nutzer mit einer negativen Bewertung lange zuwartet
(oder sie liberhaupt nicht schreibt), weil er oder sie fiirchtet,
dass die Gegenpartei die Bewertung mit einer eigenen
negativen Bewertung vergelten kdnnte. Beide Faktoren
kdnnen in zweiseitigen Reputationssystemen bewirken, dass
die beschriebenen Erfahrungen im Durchschnitt besser sind
als das tatsdchliche Erleben. Das konnte man ausschlie3en,
wenn Beurteilungen erst veroffentlicht wiirden, sobald sie

«

von beiden Seiten vorliegen. Unsere Experimente (Box 1, Ab-
bildung 1) bestatigen, dass simultane Bewertungen mehr
negatives Feedback enthalten und weniger Vergeltungsmaf-
nahmen nach sich ziehen. Zusatzlich konnten wir feststellen,
dass die gleichzeitige Verdffentlichung von Bewertungen
die Rezensionsraten und die Rezensionsgeschwindigkeit
erhohte, da beide Seiten gleichermallen neugierig auf die
Bewertung der Gegenseite waren.

Nicht jeder schreibt eine Bewertung X Im Allgemeinen
bieten Online-Marktplatze und -Plattformen Kaufern und Ver-
kaufern keine Anreize fiir das Verfassen von Bewertungen.
Die meisten Reputationssysteme gehen davon aus, dass
Menschen aus intrinsischen Motiven Bewertungen abgeben,
z.B., um sich als Experten zu fiihlen, oder weil sie das Gefiihl
haben, einen 6ffentlichen Nutzen zu stiften. Die Intensitat
dieser intrinsischen Motivation ist jedoch von Person zu Per-
son unterschiedlich. Hinzu kommt, dass sich vielbeschaftigte
Menschen oft einfach nicht die Zeit nehmen, Bewertungen
zu verfassen. Dies hat zur Folge, dass viele Erfahrungen
unbewertet bleiben. Bei Airbnb geben beispielsweise Gaste
in 69 % der Falle eine Bewertung ihres Gastgebers ab und
79 % der Gastgeber bewerten ihre Gaste. Wenn die Gruppe
der Bewertungsverfasser flir die Gesamtbevolkerung repra-
sentativ ware, ware dies kein Problem. Leider unterschei-
det sich jedoch die Gruppe der Verfasser von Rezensionen
oft recht stark von der Gesamtpopulation der Nutzer einer
Plattform. Ein weiteres randomisiertes Feldexperiment zu
Airbnb, dessen Ergebnisse in Box 1 zusammengefasst sind,
gibt Einblick in diesen Effekt: Ohne monetaren Anreiz ver-
passt das Airbnb-Reputationssystem eine grofe Anzahl
an Bewertungen von Gasten, und die fehlenden Bewertun-
gen sind im Durchschnitt weniger positiv. Gutscheine oder
andere monetdre Anreize sind zwar eine Moglichkeit, das
Gesamtbild reprasentativer zu machen, aber leider eine kost-
spielige. Andere, kostenglinstigere MalRnahmen, die Bewer-
tungsraten zu erhdhen, sind Erinnerungs-E-Mails oder moti-
vierender formulierte E-Mails.

Reputation Inflation X Ein weiterer Faktor, der die
Wirksamkeit zweiseitiger Reputationssysteme einschran-
ken kann, ist das, was Forscher als ,,Reputation Inflation”
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aseioune 2 > Gestaltungsoptionen fir effizientere Beurteilungsprozesse
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bezeichnen. Damit meinen sie das Phanomen, dass die
durchschnittlichen Bewertungen auf einer Plattform mit der
Zeit immer hoher werden. Eine kiirzlich durchgefiihrte Studie
liber das Feedback zu Upwork, einem Online-Marktplatz fiir
Freiberufler, zeigt wie aus dem Lehrbuch, was damit gemeint
ist. Von 2005 bis 2014 wurden die Bewertungen, die die
Freiberufler auf Upwork erhielten, immer positiver, so dass
bis 2014 bereits 80,7 % aller Bewertungen zwischen 4,75
und 5 Sternen (von maximal 5 Sternen) lagen. Dieses Pha-
nomen entsteht, weil die Folgen einer negativen Bewertung
flir den Einzelnen gravierend und teuer sind: Niemand will
einen Freiberufler beauftragen, der schlechte Bewertungen
hat. Aus diesem Grund flihlt man sich schlecht, wenn man eine
niedrige Bewertung abgibt, und lasst es lieber bleiben. Weil
diese negativen Bewertungen fehlen, steigen die Durch-
schnittswerte immer weiter an und schlechte Bewertungen
unterscheiden sich in absoluten Zahlen kaum mehr von den
positiven. Bei vertraulichen Riickmeldungen, die nicht von
allen eingesehen werden konnen, ist dieses Muster nicht

veroffentlicht

zu beobachten, da diese sich nicht gleich auf die langfris-
tigen Geschaftsmoglichkeiten einer Person auswirken. Diese
Art von Dynamik macht es schwierig, zwischen ,,qualitativ
hochwertigen” und ,,qualitativ minderwertigen” Teilneh-
mern einer Plattform zu unterscheiden. Insbesondere neue
Benutzer sind sich vielleicht nicht immer sofort dessen
bewusst, dass eine scheinbar hohe Bewertung relativ gese-
hen tatsdchlich eher schlecht ist. Plattformen konnten dieses
Problem angehen, indem sie die Formulierungen der Bewer-
tungsformulare andern oder relative Werte im Vergleich zu
anderen angeben anstatt der absoluten Werte. Eine andere
Alternative bestiinde darin, starker auf vertrauliches Feed-
back zwischen zwei Partnern zu setzen, wobei das geschil-
derte Problem dann weniger auftritt.

Mit neuen Bewertungsprozessen die typischen Stolper-
steine vermeiden x Zweiseitige Bewertungssysteme leisten
einen wichtigen Beitrag zum Funktionieren von Peer-to-Peer-
Geschaften auf Plattformen wie Airbnb, Uber und Upwork,
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Gutscheine oder andere monetdre Anreize sind
zwar eine Maoglichkeit, das Gesamtbild reprdsentativer zu machen,
aber leider eine kostspielige.

aber diese Systeme zu konzipieren, ist gar nicht so einfach.
Wenn Reputationssysteme schlecht durchdacht sind, wird es
schwierig, zwischen ,,guten” und ,,schlechten” Interaktionen zu
unterscheiden, und fir alle Teilnehmer steigt die Gefahr, einen
unpassenden Austauschpartner zu wahlen. Zusatzlich wird es
auch fiir Plattformbetreiber herausfordernder, schwarze Schafe
zu identifizieren und zu entfernen. Abbildung 2 fasst die Pro-
bleme wenig ausgereifter zweiseitiger Bewertungssysteme
zusammen und zeigt mogliche Losungen auf. Innovative Wege
bei der Gestaltung von Reputationssystemen, wie z.B. die gleich-
zeitige Offenlegung der Bewertungen, Anreize fiir die Abgabe
von Bewertungen und ein starkerer Fokus auf vertrauliches
Feedback, steigern den Nutzen zweiseitiger Systeme und helfen
dabei, die Uiblichen Stolpersteine zu vermeiden. X
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