E-Business: Newcomer haben bei eBay weniger Chancen Bonner Okonom
prasentiert Studie zur Bedeutung eines guten Rufs i n der virtuellen
Handelswelt

Ein wichtiger Sicherheitsfaktor bei Kaufen im Internet sind Bewertungsportale wie
das Feedback Forum bei eBay: Dort kdnnen Kunden das Verhalten ihrer
Handelspartner bewerten und ihre Erfahrung der ganzen Community zuganglich
machen. Unseridse Verkaufer kdnnen diesen Schutz jedoch unterlaufen, indem sie
sich eine andere Online-Identitat zulegen. Der Bonner Okonom Dr. Matthias Wibral
hat experimentell untersucht, ob potentielle Kdufer den Bewertungen dennoch
Vertrauen schenken. Sein Restimee: Auch online gilt die Macht des guten Rufs.
Newcomer unter den Verkaufern haben daher schlechte Karten: Die Kunden bringen
ihnen im Schnitt weniger Vertrauen entgegen - sie kbnnten schlie3lich auch einfach
ihre ldentitat gewechselt haben.

"Pah, wer ist denn schon so bléd und kauft dem da seine vergifteten Fische ab?!"
Fischhandler Verleihnix hat es schwer im kleinen gallischen Comic-Dorf: Wer einmal
versucht hat, schlechte Ware an den Mann zu bringen, wird von der Kundschaft
fortan sorgféaltig gemieden. Anders im heutigen e-Business: Handelspartner bleiben
unter dem Deckmantel virtueller Identitaten anonym. Betriiger haben es daher leicht.
Hinzu kommt, dass bestellte Ware vor dem Erwerb nicht gepruft werden kann, in der
Regel aber vor ihrer Auslieferung bezahlt werden muss. Fur Kunden bedeutet das
Abhangigkeit vom Verkaufer; fir diesen wiederum entsteht der Anreiz, mangelhafte
oder Uberhaupt keine Ware zu liefern. Bewertungsportale wie das Feedback Forum
bei eBay versuchen, dieses Risiko zu mindern. "Grundprinzip ist: Ich mache etwas
Schlechtes und bekomme eine schlechte Bewertung, also handelt keiner mehr mit
mir", erklart Matthias Wibral.

Der Wirtschaftswissenschaftler hat in einer aktuellen Studie die Auswirkung von
Identitatswechseln auf das Kaufverhalten im e-Business untersucht. Fur einen
unseriosen Verkaufer ist es nadmlich relativ einfach, sich nach negativer Bewertung
eine neue, der Community unbekannte ldentitat zuzulegen und weiterhin auf der
Plattform zu agieren. Wibral tbertrug in Experimenten diese Grundstrukturen von
Online-Méarkten wie eBay auf entsprechende Situationen zwischen studentischen
Probanden.

Ist der Ruf erst ruiniert...

Seine Ergebnisse zeigen unter anderem den starken Einfluss von
Bewertungsportalen auf das Kaufverhalten. Wibral: "Das ist wie bei Verleihnix mit
seinen verfaulten Fischen. Im kleinen gallischen Dorf weil3 jeder: Da kaufe ich nicht
mehr!" Der Forscher hatte seine Probanden in "Kaufer" und "Verkaufer" eingeteilt.
Der Kaufer erhielt einen Geldbetrag, von dem er einen beliebigen Teil an den
Verkaufer tberweisen konnte - beispielsweise 10 Euro. Diese Summe wurde von
Wibral verdreifacht; der Verkaufer erhielt also 30 Euro. Der Verkaufer konnte nun frei
entscheiden, ob und wieviel er dem Kéaufer von diesem Betrag zurtickgeben wollte.
Im Bewertungsportal konnte der Kéaufer seinen Partner nach der Transaktion als
"gut", "neutral" oder "schlecht" bewerten. Wibral: "Je hoher der vom Verkaufer
zurlckgeschickte Betrag war, desto besser die Bewertung, die er dafur erntete.
Andererseits erhdhte eine gute Bewertung das Vertrauen spaterer Kaufer, die dann
deutlich mehr Geld an den Verkaufer tber

wiesen."

Zu ihrem Vorteil: "Gut" bewertete Verkaufer tberwiesen namlich zumeist mindestens



den Betrag zuriick, den sie zuvor erhalten hatten. Nur in 20 Prozent der Félle machte
der Kaufer einen Verlust. Ubertragen auf reale Online-Markte wie eBay, folgert
Wibral: "Fur Kunden lohnt es sich, einem guten Ruf zu vertrauen.”

Dies gilt allerdings mit Einschradnkungen, wie ein erweitertes Experiment zeigt:
Verkaufer konnten darin unmerklich ihre Identitat wechseln, zudem kamen stetig
weitere Verkaufer hinzu. Die K&ufer konnten also nicht unterscheiden, ob sich hinter
einem Handelspartner ohne Bewertung ein neuer Spieler oder die neue Identitat
eines negativ bewerteten Verkaufers verbarg. Letztere nutzten dies offenbar aus:
Wibral beobachtete zahlreiche Identitdtswechsel bei schlecht bewerteten Verkaufern.
Konsequenz: "Sobald man die Identitat wechseln kann, nehmen Vertrauen und
Vertrauenswiirdigkeit ab", sagt der Okonom: Kaufer investierten rund 15% weniger
als im vorherigen Experiment, die Zahl der Negativ-Bewertungen stieg von 30% auf
37%.

Newcomer im Nachteil

Die Newcomer waren zudem im Nachteil: "Neue Spieler werden schlechter
behandelt, weil nicht klar ist, ob sie eventuell Betriger sind", erklart Wibral.
Tatsachlich war fur Kaufer das Risiko eines Verlustgeschaftes mit "neuen”
Verkaufern mehr als doppelt so hoch wie mit zuvor bewerteten Partnern (46%
gegenuber 22%). Doch etliche Handelsaktionen (15%) fanden erst gar nicht statt: "Im
Labor wird sichtbar, was bei eBay nicht sichtbar ist: Dass Leute der Plattform
fernbleiben und nicht handeln, weil sie Angst haben, betrogen zu werden." In der
Realitat verursache das etwa bei eBay erhebliche finanziellen Einbuf3en, vermutet
Wibral. "Quantitative Voraussagen sollte man aus unseren Experimenten aber nicht
ableiten."” Noch ein Tipp fur eBay-Kunden? Wibral: "Beide Seiten sollten den Wert
eines guten Rufs nicht unterschatzen.” Verleihnix wirde wohl auch online seinen
Fisch nicht los...
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