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Die Story bringt’s:
Wie Konsumentenbewertungen
auf Kaufentscheidungen wirken

Tom van Laer

Wer iiberzeugen will, eroffnet mit einem Knalleffekt x KEYWORDS

Hilfreiche Bewertungen sind wie gute Filme oder ein guter Konsumentenentscheidungen,
Roman: Wenn man sofort in den Bann gezogen wird, bleibt Konsumentenbewertungen,
man dran und merkt sich den Plot. Trotz ihrer Kiirze erzahlen Online-Reviews, Storytelling
auch Konsumentenbewertungen eine Geschichte, fir die die

gleichen GesetzmaRigkeiten gelten wie fiir einen Roman. Wer AUTOR

uberzeugen will, sollte mit Dramatik, etwas Sensationellem Tom van Laer

oder der Quintessenz beginnen und den besten Part nicht Professor fiir Narratologie,

flir den Schluss aufsparen. Dies ist ein zentrales Ergebnis der Universitat Sydney, Australien
Forschungsarbeiten, die meine Kollegen und ich zur Uber- tom.vanlaer@sydney.edu.au.

zeugungskraft von Konsumentenbewertungen durchgefiihrt
haben. Egal ob man ein Hotelzimmer bucht, ein Restaurant
auswahlt, sich fir einen Film entscheidet oder ein anderes
Produkt kauft: Sehr wahrscheinlich hat man vor seiner Ent-
scheidung Online-Bewertungen gelesen. Angesichts des enor-
men Einflusses von Bewertungen besteht grof3es Interesse
daran, die Eigenschaften zu kennen, die diese fesselnd und
uberzeugend machen. Woran entscheidet sich, ob eine Kon-
sumentenbewertung wirkt?

Hilfreiche Bewertungen zeigen, wer was wann und
warum getan hat x Tatsdchlich findet man in Bewertungen
dieselben Elemente, die auch die Leser eines Romans fesseln.
Eine gute Geschichte — egal, wie kurz — hat die Macht, Sie zu
fesseln und einen bleibenden Eindruck zu hinterlassen, wenn
sie auf bestimmte erzahlerische Elemente setzt. In drei Studien
haben wir versucht, diese Elemente zu identifizieren. In der
ersten analysierten wir auf Tripadvisor, welche Bewertungen
Konsumenten als besonders hilfreich empfanden (siehe Box 1).
In der zweiten Studie bewerteten Teilnehmer der Crowdsour-
cing-Plattform Amazon Mechanical Turk, wie ansprechend und
hilfreich sie ausgewadhlte Bewertungen empfanden. In der
dritten Studie lasen 156 Studierende Bewertungen Uber eine
Reise nach Agra, Indien, und beurteilten sie nach den gleichen
Kriterien wie in Studie 2 beztglich ihrer Nitzlichkeit. Zusatzlich
gaben sie an, wie gern sie nach der Lektire der Bewertungen
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Auch Konsumentenbewertungen
erzahlen eine Geschichte, fur die die
gleichen Gesetzmaligkeiten gelten
wie fur einen Roman.
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aseioune 1 > Narrative Elemente, die Bewertungen fesselnd und Uberzeugend machen
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Emotionaler Verlauf
Hochs und Tiefs
Spannung

selbst nach Agra reisen wollten. Alle drei Studien zeigten, dass
die Bewertungen umso fesselnder und liberzeugender wirkten,
je mehr erzdhlerische Elemente vorhanden waren (siehe Abbil-
dung 1). Die liberzeugendsten Bewertungen geben an, wer was
wo, wann und warum getan hat, und starten mit emotionalen
Hohepunkten oder Wechselbadern.

Warum es wichtig ist, hilfreiche Bewertungen zu
schreiben und zu erkennen x Online-Bewertungen unter-
scheiden sich von Offline-Bewertungen in ihrer Anzahl und
Reichweite sowie in der Fachexpertise ihrer Verfasser. Heute
stehen den Konsumenten mehr Meinungen und nutzergenerierte
Inhalte zur Verfligung als je zuvor. Sowohl die Anzahl als auch
die Reichweite der Bewertungen ist enorm: Sie behandeln nicht
nur kauflich zu erwerbende Produkte oder Dienstleistungen,
Konsumenten verfassen selbst iber nicht kommerzielle Erfah-
rungen Bewertungen, wie zum Beispiel Uber den Besuch der
GroRen Moschee in Mekka. Geschrieben werden diese nicht von
einer Handvoll Elite-Rezensenten, sondern jeder kann heutzu-
tage uber jeden Kauf oder jede Erfahrung schreiben und so zur
Verbreitung und Demokratisierung von Fachwissen beitragen.

Jeder Konsument mit einem Internetanschluss und einer Mei-
nung kann sich selbst als Experte betatigen. Der Vorteil ist, dass
andere dadurch Zugang zu unterschiedlichsten Perspektiven
haben und nicht nur der Einschatzung professioneller Schreiber
,ausgeliefert” sind. Andererseits kann man die Qualitat vieler
Bewertungen in Frage stellen. AuBerdem droht bei der enor-
men Informationsflut auch Informationstiberlastung. Hinzu
kommt nattrlich das groRe Problem gefalschter Bewertungen,
die zur Tauschung von Konsumenten und zum Betrug an diesen
flihren. Tripadvisor hat in einem Bericht enthiillt, dass allein im
Jahr 2018 mehr als eine Million gefalschter Bewertungen von
der Plattform entfernt wurden.

Offensichtlich gibt es Bedarf fiir die Kuratierung digitaler Inhalte
durch Manager und Rezensenten. Konsumenten kaufen jeden-
falls eher dann, wenn die Bewertung eine fesselnde Geschichte
erzahlt — daran gibt es keinen Zweifel. Und genau hier kdnnen
Influencer, professionelle Rezensenten, Software-Entwickler,
Veranstaltungsmanager, Werbetreibende und Manager sozialer
Netzwerke ansetzen, um die Qualitat von Bewertungen zu stei-
gern.
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Unterhaltungsangebote in Las Vegas: Eine Studie zur Wirkung
von Bewertungen touristischer Angebote auf Tripadvisor

In dieser Studie haben wir fast 200.000 Bewertungen aus der Kategorie ,Fiir Sie empfohlen in Las Vegas" auf Tripadvisor
analysiert. Unsere computergestiitzte Technik zeigte die Beziehung zwischen verwendeten Wortkombinationen und der
durch Leser beurteilten Nutzlichkeit der Bewertungen. Einer unserer Algorithmen hat ermittelt, wie viele positive und
negative Worte jede Bewertung enthielt und an welcher Stelle diese vorkamen. Diese Analyse testete die Wirkung des
emotionalen Aufbaus der Geschichten. Die folgenden Merkmale der Bewertungen fiihrten zu hcheren Niitzlichkeitsein-
schatzungen. Jedes Merkmal wird durch ein Zitat veranschaulicht.

¢

> Protagonisten mit Gedanken und Gefiihlen
Der folgende Auszug aus einer Bewertung der stationdren Zirkusshow , Ka" ermoglicht beispiels-
weise Einblick in die Gedankengange des Schreibers.

,.Die Show war vollgepackt mit Action. Das liebe ich an dieser Show. Ich wiirde sie mir auf jeden
Fall nochmals ansehen.”

> Ereignisse mit konkretem Bezug zu einem bestimmten Ort und zu einer bestimmten Zeit
Sie vermitteln ein Gefiihl fiir den Ort und den Ablauf der Ereignisse, wie in dieser Bewertung des
Musicals , Vegas! Die Show".

,Die erste Hdlfte schleppte sich so dahin, bis der Vogeltrainer und seine Kumpels auftauchten. Die
waren dann urkomisch, die Show wurde lebhafter und die Energie im Publikum stieg merklich.
Die Zuschauer gingen richtig mit und die Stimmung war toll. Die zweite Hdlfte der Show war ein
Riesenspaf3!”

> Emotionale Wechsel statt linearer Erzahlungen
Bewertungen, die einen emotionalen Spannungsbogen in der Erzahlung aufweisen und den Leser
auf eine emotionale Reise mit Hohen und Tiefen mitnehmen, werden als hilfreicher bewertet als
solche, die eine lineare Erzahlung liefern. Ein Beispiel ist die folgende Bewertung von ,,Mystery
Adventures”, einem in Las Vegas organisierten Live-Action-Rollenspiel:

.,Das ist definitiv eine der ungewdhnlicheren Sachen, die man in Las Vegas machen kann, aber zur
Abwechslung nicht schlecht. Wer CSI mag und gerne Rdtsel 16st, ist hier richtig. Wenn Sie lieber
nur ausspannen maochten, ist es jedoch vielleicht ein bisschen anstrengend. Max schien anfangs
nervés mit vielen uhs und Ghdms, aber er erwdrmte sich dann recht schnell fiir die Sache. Das
Rétsel begann eher zdbh, ... was vermutlich normal ist, aber im Laufe des Abends nahmen Tempo
und Spannung zu. Und es war wirklich abendfiillend ... wir waren von 19 Uhr bis weit nach 22 Uhr
beschdftigt. Echt anregend und jedenfalls den Aufwand wert.”

> Hohepunkt oder Knalleffekt am Anfang
Auch Bewertungen, die mit einem Takeaway oder einer dramatischen Enthiillung beginnen, wurden
tendenziell als hilfreicher empfunden. Die folgende Einleitung einer Bewertung fiir die Graceland-
Hochzeitskapelle dient hier als Beispiel:

Ich war so enttduscht! Die Hochzeit in der Graceland-Kapelle ist geplatzt! In der Nacht unserer Hoch-
zeit warteten und warteten wir auf die bestellte Limousine. Selbst eine Stunde nach der geplanten
Startzeit unserer Hochzeit war immer noch kein Fahrer in Sicht. Und dann war die Reservierung fiir die
Kapelle bereits abgelaufen! ...”
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aseitounc 2 > Wie eine fesselnde Geschichte die Kaufabsicht fordert

Die Leser entwi

Die Leser entscheiden,
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eine spannende
Geschichte

die Bewertung E
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denken. Meine Ferie
Nachdem ich Delhi, die
um mir das Taj Mahal

Kaiserin gebaut hat un

friihmorgendlichen Ne

alles andere als luxuri

(Das Beispiel stammt aus ein

~In Agra, der Heimat des Taj Mahal, war an Schlaf leider nicht zu

von Delhi entfernt. Das Taj ist ein Mausoleum, das Schah Jahan fiir seine

fenes Bauwerk der Welt bezeichnet wird. Es soll zu jeder Tageszeit bemer-
kenswert sein. Das war es tatsdchlich, als ich es bei Sonnenaufgang im

eine Unterkunft in Agra. Es stellte sich heraus, dass die Unterklinfte in Agra

wach auf einer Strohmatte.”

n hatten gut begonnen.
Hauptstadt Indiens, besucht hatte, fuhr ich weiter,
in Agra anzusehen. Agra ist nur eine kurze Reise

d das oft als schénstes von Menschenhand geschay-

bel besuchte. Spdter an diesem Tag suchte ich mir

0s sind, und ich verbrachte letztlich meine Ndchte

er Bewertung der im Text erwahnten Trip-to-Agra-Studie.)

Wie man iliberzeugende Bewertungen (fiir die richtigen
Erfahrungen) sicherstellt > Welche Geschichte wie erzahlt
wird, ist fur die Wirkung entscheidend. Deshalb miissen wir
neue Fihigkeiten erwerben, um in der Rating-Okonomie erfolg- >
reich zu sein.

> Bewusstsein fiir erzdhlerische Unterschiede schaffen x
Zunachst einmal missen Marketingmanager und Konsumen-
ten den Einfluss narrativer Elemente erkennen, um bewusst
damit spielen zu kdnnen. Sie mussen erst lernen, wie man
Online-Bewertungen richtig interpretiert. Dazu mussen sie kri-
tisch lesen und verstehen, wie man sich auf unterschiedliche
Meinungen oder Perspektiven einen Reim machen kann. Auch

die Rolle, die gute Geschichten flir den Diskurs tber Konsum-
erfahrungen spielen, sollte vielen noch bewusster werden.

Kritisches Lesen X Kritisches Lesen ist eine Praxis, die
Markenmanager und Konsumenten bei allen Arten von ver-
offentlichten Texten liben sollten. Narrative Qualitat ist nur
schwer falschbar. Wenn man also auf diese achtet, minimiert
man damit die Gefahr, gefdlschten Bewertungen zum Opfer
zu fallen. Bei der Lektiire von Online-Bewertungen sollten
Manager und Konsumenten Uberlegen, in welcher Ausgangs-
situation der Verfasser war, wo und wann die beschriebe-
nen Erfahrungen stattfanden, wie sich die Emotionen in der
Bewertung entwickeln und wo der Hohepunkt liegt. Auf
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diese Weise beschaftigen sie sich mit der Person des Schrei-
bers und bekommen ein besseres Gefiihl fir die Nitzlichkeit
der jeweiligen Bewertung.

Investieren Sie in allen Bereichen in Fahigkeiten zum
kreativen Schreiben x Social Media Influencer sollten
erkennen, dass es sich lohnt, in Kurse fiir kreatives Schreiben
oder Storytelling zu investieren. Das ist erfolgversprechender
als eine primar sachliche Analyse von Erfahrungen. Dariiber
hinaus kann es auch hilfreich sein, Software-Entwicklern auf
allen Ebenen beizubringen, wie sie qualitatsvolle, nitzliche
Bewertungen von weniger hilfreichen unterscheiden konnen.
Wenn sie diese Fahigkeit weiterentwickeln, kénnen sie bereits
die Plattformen so strukturieren, dass das Schreiben von
mitreiBenden, hilfreichen und tUberzeugenden Bewertungen
gefordert wird. AuBerdem kdnnen Programmierer dann
leichter Algorithmen entwickeln, die echte und nitzliche
Bewertungen beglinstigen. Auch viele Veranstaltungs-
manager setzen sich mit Fragen der digitalen Schreibkom-

petenzen auseinander, um Uber neue digitale Medien mit
Konsumenten in Kontakt zu treten. Eventmanager und
Verantwortliche fiir Attraktionen, Hotels, Restaurants,
Touren und anderen Aktivitaten konnten die Gesamtheit
der beschriebenen Konsumentenerfahrungen als eine sich
entwickelnde Geschichte strukturieren. Auch Werbetrei-
bende und Manager sozialer Netzwerke sollten das Ziel
verfolgen, die digitale Kompetenz zu fordern. Unsere com-
putergestiitzte Methode kann dabei helfen, abzuschatzen,
welche Bewertungen als ganz besonders hilfreich empfun-
den werden und wie groB ihr Einfluss sein konnte.

Der Einsatz unterschiedlicher erzahlerischer Elemente beein-
flusst, wie man Bewertungen wahrnimmt. Medienkompetenz
kann viel bewirken. Wie man in unseren Untersuchungen der
Erfahrungsberichte in Las Vegas sieht, kann jeder selbst mitent-
scheiden, ob das, was in Las Vegas angeboten wird, dort bleibt,
ob es auf Tripadvisor weiter eingeblendet wird und ob wir es
bei unserer nachsten Reiseplanung berticksichtigen werden. %

»

Kritisches Lesen ist eine Praxis, die
Markenmanager und Konsumenten bei allen Arten
von verdffentlichten Texten Uben sollten.
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