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Welchen Aussagewert haben eigentlich quantitative Produktbewertungen im Internet? Wie unterschiedlich bewerten Menschen aus
verschiedenen Ländern? Und wie ist das Niveau bei verschiedenen Kategorien? Paul Simmering analysiert in seinem Fachbeitrag über
4,6 Mio. Kundenbewertungen und fördert Erstaunliches zutage.
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Hohe Bewertungen sind bei Internetbewertungen keine Ausnahme; die gesamte Breite der Skala wird nur
selten ausgeschöpft (picture alliance / dpa tmn | Laura Ludwig).

Produkte werden online typischerweise auf einer Skala von 1 bis 5 Sternen bewertet. Wenn man
sich in Online-Shops wie Amazon, Otto oder Zalando umsieht, fällt auf, dass die meisten Produkte
im Durchschnitt mit 4 oder mehr Sternen bewertet werden. Es scheint, dass die 5er-Skala nicht
ausgereizt wird. Für Marktforscher, Produkt- und Brandmanager als auch für Konsumenten ist es
wichtig zu wissen, was in diesem Kontext eine gute oder schlechte Bewertung ist. 

Mit AspectWise, unserem neuen KI-gestützten Analyse-Tool, analysieren wir massenhaft
Produktbewertungen von europäischen und nordamerikanischen Onlineshops. Insgesamt haben wir
bisher 4.821.047 Kundenbewertungen zu 9.483 Produkten in 29 Produktkategorien auf 801
Onlineshops analysiert. Die Bewertungen wurden zwischen 2003 und 2024 erstellt. In diesem
Artikel stellen wir die Ergebnisse vor.

Der erste Eindruck von hohen Bewertungen bestätigt sich. Im Mittel werden Produkte mit 4,27
Sternen bewertet. Nur 25 Prozent der Produkte haben eine Durchschnittsbewertung von weniger als
4,00 Sternen.

Das Bild ändert sich, wenn man nur noch die Bewertungen mit Text betrachtet. Die meisten
Onlineshops erlauben es Kunden, Reviews mit oder ohne Text abzugeben. Im vorliegenden
Datensatz haben vier Prozent der Bewertungen einen Text. Reviews mit Text bewerten die Produkte
häufiger mit 1, 2 oder 3 Sternen, als Reviews ohne Text. Die Verteilung ist bimodal: die meisten
Reviews haben entweder 5, 4 oder 1 Stern. Reviews mit 2 oder 3 Sternen sind selten.

Wenn Rezensionen mit gar keinem Text die meisten Sterne vergeben, sind in den längsten
Bewertungen dann am wenigsten Sterne zu finden? Nein, die Korrelation zwischen der Zahl der
Zeichen und der Bewertung beträgt -0,07.

Kaum ein schlecht bewerteter Orangensaft

Was eine gute Bewertung ist, ist stark von der Produktkategorie abhängig. Für einen Orangensaft
sind 4,5 Sterne unterdurchschnittlich, für einen Gartenschlauch dagegen sehr gut. Auch die
Streuung der Bewertungen unterscheidet sich zwischen den Produktkategorien. In keiner
Produktkategorie kann man jedoch Bewertungen unter 4 Sternen als gut einstufen. Die tatsächlich
genutzte Skala reicht von 3,5 bis 5 Sterne, nicht von 1 bis 5.

Frankreich, Niederlande und UK bewerten negativer

Die Bewertungen unterscheiden sich auch stark zwischen Ländern. In Frankreich, Niederlande und
UK liegen die Durchschnittsbewertungen niedriger als in Deutschland und den USA. Die Produkte
sind dieselben, aber aufgrund von kulturellen Unterschieden werden sie anders bewertet.
Bemerkenswert ist, dass diese Unterschiede bei Nachbarländern groß sind, beispielsweise
zwischen Frankreich und der Schweiz.

Keine Bewertungs-Inflation, aber zunehmende Polarisierung

Die durchschnittliche Bewertung ist seit 2014 etwas gesunken, von 4,09 auf 3,89 im Jahr 2024. Von
einer Bewertungs-Inflation kann also keine Rede sein.

Seit 2020 ist der Anteil der 1-Sterne-Bewertungen gestiegen, während die 2-, 3-, und 4-Sterne-
Bewertungen abgenommen haben. Die Bewertungen werden also polarisierter – entweder sehr gut
oder sehr schlecht. Für Händler sind die 1-Sterne-Bewertungen schädlich. Um eine
durchschnittliche Bewertung von 4,5 zu halten, müssen für jede 1-Sterne-Bewertung sieben 5-
Sterne-Bewertungen erzielt werden.

Die vorliegenden Daten sind ein Schnappschuss. Schlecht bewertete Produkte, die aus dem
Sortiment genommen wurden, sind nicht abbildbar.

Amazon nimmt Fake-Reviews ins Visier

Händler haben einen Anreiz, Kunden zur Abgabe von positiven Bewertungen zu bewegen. Dazu
belohnen sie Bewertungen mit Rabatten und kostenlosen Produkten. Teils werden Bewertungen
auch komplett gefälscht. Dies untergräbt die Aussagekraft der Bewertungen für Kunden und
Marktbeobachter. Amazon und andere Shops gehen dagegen vor, entfernen die Fake-Reviews und
verklagen ihre Verbreiter. Amazon entfernte 2022 mehr als 200 Millionen Fake-Reviews und
investiert in KI-basierte Systeme, um kontinuierlich Fake-Reviews zu erkennen und zu entfernen.

Sternebewertung im Kontext betrachten

Um einzuschätzen, wie gut ein Produkt bewertet wird und wie es sich im Wettbewerb schlägt, muss
die Sternebewertung in einem Kontext betrachtet werden. Sie ist keine objektive Größe, sondern
ihre Interpretation hängt von der Produktkategorie und der Kultur des Landes ab. Zudem eignet sie
sich primär, um einen ersten Eindruck von Kundenmeinungen zu bekommen und grob miteinander
zu vergleichen.

In den Bewertungstexten zeigt sich vieles, was die Sternebewertung zusammengefasst nicht
erkennen lässt. Kunden erzählen von ihren Erfahrungen mit dem Produkt und teilen mit, was sie gut
oder schlecht fanden. Texte zu analysieren ist mühsam und bei tausenden Reviews nicht
praktikabel, doch mit KI kann die Inhaltsanalyse automatisiert werden.

Die Abbildung zeigt, wie mit aspekt-basierter Sentiment-Analyse eine 3-Sterne-Bewertung analysiert
und in positive und negative Aspekte zerlegt wird. In diesem Fall bezogen sich die negativen
Aspekte gar nicht auf den Bohrschrauber selbst, sondern dass kein Akku mitgeliefert wurde. So
lässt sich ein konkretes Feedback ablesen: Akku beilegen, oder auf der Verpackung klar machen,
dass er separat erworben werden muss. Solche und ähnliche praktische Insights können mit
unserem Tool AspectWise gewonnen werden.

Fazit: Die Skala wird nicht ausgenutzt und erzählt nicht alles

Der genutzte Bereich der Sterne-Skala hängt von der Produktkategorie und dem Land ab. In
Deutschland sind 77 Prozent der Sternebewertungen 4- oder 5-Sternebewertungen. Bewertungen
mit Text sind im Durchschnitt kritischer als reine Sternebewertungen. Eine fundierte Analyse muss
die Bewertungstexte einbeziehen, um die Stärken und Schwächen eines Produkts einzuschätzen.
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