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 Online Reviews aus Konsumenten- und Unternehmenssicht

* Online Reviews aus Produktmanagementsicht

« Zusammenfassung und Implikationen
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Online Reviews beeinflussen Kaufentscheidungen und gewin-

nen an Bedeutung ...

Vertrauen in Online Reviews 1

31%
22%
19% 19%
8%
Ja, immer Ja, wenn Ja, fur manche Ja, wenn mehrere Nein
glaubwurdig Produktkategorien Meinungen
vorhanden
1) Konsumentenbefragung aus den USA
Quelle: Statista (2015)
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... alleine auf Tripadvisor kommen jede Minute 160

eviews hinzu ...

neue Online

Beispiel: Tripadvisor

)| hitp

‘waw tripadvisor.ch/PressCenter-c6-About_Us.html

pP-c ” & Uber TripAdvisor

File Edit View Favorites Tools Help

B tripadvisor

Hotels v Flige Restaurants

@ Wohin fuhrt Sie Ihre Reise?

Lé‘; Bewertung
Mehr «

Q, Wonach suchen Sie?

Uber TripAdvisor
Hilfe

Datenblatt

Unser Team

Stellen
Datenschutzrichtlinien

Richtlinien fir die
Integritt von Inhalten

Nutzungsbedingungen
Mobile Lizenzen
Pressezentrum

In der Presse
Pressemitteilungen
Auszeichnungen
Eintrag erstellen
Bewertung schreiben
Management-Antwort

TripWatch Newsletter mit
Inren personlichen
Reisefavoriten

Uber TripAdvisor

TripAdvisor® ist die weltweit groBte Reise-Website™, die die Planung und Buchung der perfekten Reise ermdglicht. TripAdvisor bietet
Empfehlungen von Millionen von Reisenden, umfassende Reiseangebote sowie Planungs-Features mit direkten Links zu Buchungsoptionen,
die hunderte von Webseiten iiberpriifen, um die besten Hotelpreise zu finden. Die TripAdvisor Webseiten bilden die gréBte Reise-Community
der Welt - mit nahezu 350 Millionen Besuchern®* im Monat, iber 320 Millionen Erfahrungsberichten und Meinungen zu mehr als 6,2
Millionen Unterkiinften, Restaurants und Attraktionen. TripAdvisor Webseiten sind in 47 Landern weltweit verfiigbar.

TrnpAdvisor, Inc. (NASDAQ: TRIP) betreibt Reise-Webseiten unter 23 weiteren Markennamen: www.airfarewatchdog.com,
www.bookingbuddy.com, www.cruisecritic.com, www.everytrail.com_ www.familyvacationcritic.com, www.flipkey.com, www.thefork.com
(inklusive www.lafourchette.com, www.eltenedor.com www.iens.nl, www.besttables.com und www.dimmi.com.au), www.gateguru.com,
www.holidaylettings.co.uk, www.holidaywatchdog.com, www.independenttraveler.com, www.jetsetter.com,
www. niumba.com, www.onetime.com, www.oyster.com, www.seatguru.com, www.smartertravel.com,
www.tingo.com, www.travelpod.com, www.tripbod.com, www.vacationhomerentals.com, www.viator.com, www.virtualtourist.com.

Quelle: comScore Media Metrix fur die TripAdvisor Webseiten, weltweit, Juli 2015
=Quelle: TripAdvisor Log-Files, durchschnittiiche monthly unique users, @3 2015

@205 TripAdvisor, Inc. Alle Rechte vorbehalten

QUELLE: TripAdvisor

Praktische Links Newsletter

-» Andern Sie Ihre E-Mail-Adresse + Mewsletter abonnieren

<» Tragen 3Sie Ihr Hotel, Ihre Sehenswirdigkeit oder Ihr + Mewsletter abbestellen
Restaurant auf TripAdvisor ein. 3 TripWatch-FAQ und Support

-+ Mur fiir offizielle Vertreter der Objekte: Schreiben Sie eine 3 Kennwort vergessen?
Management-Antwort auf eine Bewertung % Andern Sie Thre E-Mail-Adresse

Geschift und Entwicklung Bewertungen

> Haben Sie Fragen zu wunserem kontextabhangigen
Commerce- und Werbeprogramm? Mehr

> Eine Bewertung schreiben

+ Hilfe zu Ihren Bewertungen erhalten

# Mur fir offizielle Vertreter der Objekte: Schreiben Sie eine
Management-Antwort auf eine Bewertung

Wobei wir Ihnen nicht behilflich sein kénnen

Wir geben unser Bestes, um Ihnen die besten Reiseinformationen aus dem Internet zu bieten. Leider kénnen wir Ihnen bei folgenden

a- b Hallo Steffen ~» CHF v [ v

Mehr als 320 Mio.
Online Reviews zu
Hotels und
Restaurants

Online Reviews
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... doch sie finden sich auch auf zahlreichen anderen Websites

Beispiel: Yelp

3 http://www.yelp.com/sbout P-a

€1

File Edit View Favorites Tools Help

3 AboutUs| Yelp | |

Find tacos, cheap dinner, Max's Near San Francisco, CA Q Sign Up

Home AboutMe Write a Review Find Friends Messages Talk Events

LogIn
o About'tls Mehr als 95 Mio
.
AITHHLE Our purpose: To connect people with great local businesses O | . R .
N egement 10 Things You Should Know About Yelp nine eVvIEWS ZU
Advertiser FAQ 1. Yelp was founded in 2004 to help people find great local businesses like dentists, hair stylists and mechanics. | O ka | e n
p— 2. Yelp had a monthly average of 86 million unique visitors who visited Yelp via their mobile device in Q4 2015*
3. Yelpers have written more than 95 million reviews by the end of Q4 2015 G h us f
Press 4. In addition to reviews, you can use Yelp to find events, lists and to talk with other Yelpers eSC a te n
Investor Relations 5. Ewvery business owner (or manager) can setup a free account to post photos and message their customers
6. Yelp makes money by selling ads to local businesses - you'll see these clearly labeled "Yelp Ads" around the
Content Guidelines site.
& = 7. Paying advertisers can never change or re-order their reviews.
uppol
A 8. Yelp uses automated software to recommend the most helpful and reliable reviews for the Yelp community
among the millions we get. The software looks at dozens of different signals, including various measures of
quality, reliability, and activity on Yelp. The process has nothing to do with whether a business advertises on
Yelp or not. Leamn more here.
9. You can access Yelp via iPhone, Android, and more - see the full list of mobile apps here.
10. The Weekly Yelp brings locals updates on the latest and greatest business openings & other happenings
* Source: “Users™ as measured by Google Analytics
About Discover Yelp for Business Owners Languages
About Yelp The Weekly Yelp Claim your Business Page English =
Order Food on Eat24 Yelp Blog Advertise on Yelp
Careers Support Online Ordering from Eat24 Countries
Press Yelp Mobile Yelp SeathMe United States ~
v
Investor Relations Developers Business Success Stories
Zh school of
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Im Marketing gibt es zwei Sichtweisen auf Online Reviews - die

Konsumenten- und die Unternehmenssicht ...

Konsumentensicht

Unternehmenssicht

« Was macht Online Reviews nutzlich?
« Was macht Online Reviews glaubwurdig?

 Wie beeinflussen Online Reviews die
Kaufentscheidung?

 Etc.

Online Reviews

Wie konnen Online Reviews Modelle zur
Prognose von Absatzzahlen verbessern?

Wie konnen Online Reviews im
Markenmanagement genutzt werden (z.B.
um relevante Markenassoziationen zu
identifizieren)?

Wie konnen Online Reviews im
Produktmanagement genutzt werden (z.B.
um relevante Produkteigenschaften zu
identifizieren)?

Etc.

Zh school of
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... wobei Online Reviews aus Unternehmenssicht Big Data dar-

stellen ...

Merkmale von Big Data

* Hohe Masse («volumey)
* Hohe Geschwindigkeit («velocity»)
* Hohe Vielfalt («variety»)

» Unterschiedliche Zuverlassigkeit («veracity»)

Zh school of
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... durch Text Mining aber in strukturierte Daten umgewandelt

werden konnen

Beispiel: Online Review zu Smartphones

* %k k ok

Everyone talks about the screen size but it
was not a big issue for me. The only thing is,
the battery life of this phone is not great. The

camera, though, is awesome.

=» Hier: negative Bewertung zur Batterie, neutrale Bewertung zum Bildschirm,
positive Bewertung zur Kamera

Zh school of
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 Online Reviews aus Konsumenten- und Unternehmenssicht

* Online Reviews aus Produktmanagementsicht

« Zusammenfassung und Implikationen
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alaTest aggregiert Online Reviews aus unterschiedlichen Web-

sites ...

Fakten zu alaTest

= e S|
e@ |IE- http://alatest.ch/about.html p-a || E Uber alaTest: wer sind wir, ... ‘ | {mi g i3
File Edit View Favorites Tools Help
~
ala :
Testberichte 2.0 COMPUTER -~ ELEKTRONIK - FOTO - HAUSHALTSGERATE SPIELE TELEFONIE -~ ALLE KATEGORIEN

« Gegriindet 2005; R,

. ., B e A
e S
HQ in Stockholm 27 968 287 2949 793 . 105 T Te

L}
» Red Herring 100 Award C“ s .; ? ;’;
Winner 2009 ( @ 239 & =5

28 Mio. Online Rewew_s .. Warum wir dies tun
Z u 2 3 9 P rOd u ktkateg 0 rl e n Das Uberangebot an Produkien, dazu noch in unterschiedlichen Versionen, macht es oft schwierig, sich zu

ER  entscheiden. Mit unserem Service helfen wir, die beste Kaufentscheidungen zu treffen. Unser Ziel ist es, Vierbrauchem
eine einfache, effektive und vor allen Dingen objektive Orientierung zu geben. Wir testen keine Produkte selbst,

. . ol sondem betreiben eine der grofiten Datenbanken fur Testberichte weltweit. Diese Datenbank wird standig mit neuen
[ ] We bSIteS I n 1 9 M a rkte n Tests, Videos, Produktdaten und den gonstigsten Preisen unserer Partnerseiten aktualisiert — damit wir schnell, effektiv
und verlasslich informieren.

$ @ ¢

Erfahren Sie mehr iiber
unsere alaTest B2B
Losungen.

®)

WINNER &

100 >

A
WINNER o

Umsonst Ehrlich Einfach ] oo v
Wir sind umsonst verfugbarl alaTest hat keine Intressen in den Wir machen die schwere Arbeit fur m
Die alaTest webpage zu beniitzen Produkten die auf unserer Website dich, sammeln alle Bewertungen ein
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. und im Folgenden dienen Online Reviews zu Smartphones

als Beispiel

Datengrundlage

627'702

237'345
100'871 73'636
Online Reviews Davon: Davon: Davon:
zu Smartphones USA Gesamtbewertung Samsung, Apple

weltweit
(2011-2015)

Online Reviews

und Kommentar

und Microsoft/Nokia

12
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a
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Fur das Produktmanagement sind funf Fragestellungen beson-

ders interessant ...

Fragestellungen

« Wie entwickelt sich die Anzahl Online Reviews?

* Wie entwickelt sich die Gesamtbewertung?

» Wie entwickelt sich die Bewertung einzelner Produkteigenschaften?
* Welche Produkteigenschaften sind Treiber der Gesamtbewertung?

* Wie entwickeln sich die Treiber der Gesamtbewertung im Zeitverlauf?

Online Reviews 13

Zh school of
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... die zum Beispiel in Dashboards zielgruppengerecht darge-

stellt werden konnen

Beispiel: Anzahl Online Reviews und Gesamtbewertung

Apple v
90% 15k
60% |~ S — | 10k
30% 1 — e ai - 5k
0% -f.- Iﬁﬁ L f\ e Ok

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q@4 Q1 Q2 Q3
2012 2012 2012 2012 2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015

— niedrig — mittel — hoch Anzahl Online Reviews
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Dabei lassen sich stabile Verlaufe, Trends und Trendbruche er-

kennen ...

Beispiel: Bewertung einzelner Produkteigenschaften

Apple Vv Apple v Apple v
Stabiler Verlauf \% Negativer Trend v Trendbruch \%
Leistungsfahigkeit Vv Zuverlassigkeit v Kamera %

/\/\/\/\

A
VAN

AN \
ANO=

j \' \/\/
11 17T 1T 1T 1T 1T T T T T°1 | \I—I 1T 1T 1T 117 17T T T T1 1T 17 17T 17T 17T 1T 11 I/I\
Q1 Q3 Q1 Q3 Q1 Q3
2012 2015 2012 2015| (2012 2015
— negativ — neutral — positiv

Online Reviews

15
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... und durch Regressionsanalysen Treiber der Gesamtbewer-

tung identifizieren ...

Beispiel: Treiber der Gesamtbewertung

Produkteigenschaften Relative Wichtigkeit Apple ' Relative Wichtigkeit Microsoft/Nokia
Batterie 4.9% 9.9%
Benutzerfreundlichkeit 13.3% 13.4%
Bildschirm 8.7% 11.6%
Design 10.1% 10.2%
Kamera 9.8% 6.0%
Leistungsfahigkeit 9.0% 12.2%
Preis 13.1% 7.6%
Tonqualitat 13.1% 9.7%
Zuverlassigkeit 9.6% 12.2%

1) Grin markiert sind die drei hochsten relativen Wichtigkeiten
Zh school of
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... die sich im Zeitverlauf unter Umstanden verandern konnen -

vom Begeisterungs- zum Leistungsmerkmal

Beispiel: Treiber der Gesamtbewertung im Zeitverlauf

Effektstarken Apple Effektstarken Microsoft/Nokia *
Produkteigenschaften
2011-2013 2014-2015 2011-2013 2014-2015
Batterie 0.8166 0.6717 0.8155 0.7581
_II\
Benutzerfreundlichkeit 0.6209 L esebeispiel: 0.7558 0.6332
Bildschirm 0.7447| Batteriemit. 0.7953 0.7240
uberdurchschnittlicher
Design 0.7378 | Effektstarke 2011-2013, 1.0714 0.7765
aber unterdurchschnittlicher
Effektstarke 2014-2015
Kamera 0.7053 0.7835 0.9627 0.8513
Leistungsfahigkeit 0.8103 0.7342 0.8171 0.6839
Preis 0.7081 0.5886 0.8294 0.7619
Tonqualitat 0.5852 0.4781 0.7312 0.6811
Zuverlassigkeit 0.8047 0.6492 0.7866 0.7320

1) Griin markiert sind tGberdurchschnittlich hohe Effektstarken
Zh school of
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 Online Reviews aus Konsumenten- und Unternehmenssicht

* Online Reviews aus Produktmanagementsicht

« Zusammenfassung und Implikationen
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Online Reviews sind vor allem durch die Benchmarking-Mog-

lichkeit und geringe Kosten interessant ...

Potenzial von Online Reviews

« Kontinuierliches Tracking
« Benchmarking-Moglichkeit

» Geringe Kosten

= Alternative zu herkommlichen Befragungen zur Produktzufriedenheit

Zh school of
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... jedoch sind nicht in allen Produktkategorien Online Reviews

vorhanden ...

Grenzen von Online Reviews

» Unterschiedliche Abdeckung von Produktkategorien (v.a. hohes Involvement)

» Unterschiedliche Abdeckung von Kunden (v.a. Detractors und Promoters)

Zh school of
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... die Abdeckung nimmt jedoch immer mehr zu — eine Chance

in vielen Branchen

alaTest: Produktkategorien alaTest: Anzahl Online Reviews
Computer > 1.50 Mio.
Elektronik > 1.00 Mio.
Foto > 0.25 Mio.
Haushaltsgerate > 0.50 Mio.
Spiele > 0.25 Mio.
Telefonie > 1.50 Mio.

= Abdeckung weiterer Produktkategorien ad hoc moglich

1) Deutsch- und englischsprachige Online Reviews (2011-2015)

Zh school of
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