altes Essenc, rarrogante Kellner«, »schlecht

gespiiltes Geschirr«: Riidiger war mit sei-

nem Urlaubsdomizil auf Fuerteventura
nicht gliicklich. Mindestens ein Stern gehore dem
Haus aberkannt, fordert der Reisende im Hotel-
bewertungsportal Holidaycheck.

Vor solchen virtuellen Standpauken sorgen
sich neuerdings viele Hotelbetreiber und holen
sich deshalb professionellen Beistand bei so-
genannten Reputationsagenturen. Deinguterruf.
de, Webrepurtation oder Reputationsdefender
heifen diese Agenturen. Sie durchforsten das Web
nach Riickmeldungen von Gisten zu Frithstiick,
Zimmer oder dem Service der Zimmermidchen.
»Etwa die Hilfte unserer Kunden aus der Reise-
branche méchte, dass wir fiir sie Bewertungen
léschen lassene, sagt Susanne Wilberg, Geschifts-
fithrerin von deinguterruf.de.

»Vor allem kleine Hotels wollen oft gegen un-
liebsame Kritik angehen, sagt auch Kristian Sko-
bic von Webreputation. Da
diese Hauser meistens keine
Offentlichkeitsarbeit betrei-
beri und auch’sonst nicht weiter im Internet in
Erscheinung treten, stofieh potenzielle Kunden
bei Google sofort auf solche Eintrige. »Eine ein
zige Kritik fillt dann gleich aisf wie der Pickel auf
der Nasex, sagt Skobic¢. Bei einem grofen Horel
hingegen, das oft inder Presse vértreten ist, ist eine
entsprectiende Kritik'nur ein Gbgle-Treffer un-
tervielen'* v, "

In jedei Fall aber wird s fiir Hoteliers immer
wichtiger, ihrWeb-Image'zu pflegen. Tm Jahr 2000
nurzten geradé mal sechs Prozent der Urlauber das
Internet, um sich iiber Reiseziel und Unterkunft
schlau zu machen. Den Weg in Foren fanden nur
Eingeweihte. Mittlerweile aber sind beim Bran-
chenfiihrer Holidaycheck fast eine Million, Gés-
tebewertungen verzeichnet. 2008 haben sichrerst-
mals mehr Reisewillige iiber das Netz als iiber &igen
Katalog informiert. Y

‘Doch auch wenn etwa Susanne Wilberg
Agentur mit dem schmissigen Dreiklang »Suchents
| Schiitzen. Entfernen« wirbt — so einfach kénnen
5‘; Hoteliers unliebsame Eintrige in Portalen wie
“Holidaycheck, Yotello oder Tripadvisor nich 164
 sehen lassen. »Wenn im Netz cine ausgewogene:
Kritik steht, die den’freundlichen Service lobr,
aber iiber den dreckigen Pool meckert, kbanen
wir nichts machenc, sagt Wilberg: Gute Chancen
habe man lediglich bei offenkundigen Verleum-
dungen oder Schmihkritiken, di:!gesealich ver-
boten sind. »Wir hatten etwa die Bewertung eines

kleinen bayerischen Hotels, in der iiber »durch- -
gelegene Mattatzen« und »miesen Service: ge- -

schimpft wurde. Es gipfelte allerdings in der Emp-
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fehlung, auf das Hotel im Nachbarort auszuweichen.«
Dass hier wohl der Konkurrent seine Finger auf der
Tastatur hatte, sah dann auch der Portalbetreiber ein
und léschte den Kommentar anstandslos.

Die meisten Foren achten von sich aus darauf,
dass weder Verleumdungen noch selbst verfasste Ju-
belhymnen den Weg ins Netz finden. »Wir verdffent-
lichen keine Kritiken, in der Insider-Informationen
stehen, die uns misstrauisch machenc, sagt Melanie
Tamblé von Votello. Kein Gast schleiche sich in die
Kiiche, um hinterher iiber die Nationalitit von Koch
und Kiichenhelfern zu listern. Skeptisch werde man
auch, wenn der »erst 2007 renovierte Poole« iiber-
schwiinglich gelobt werde. Und der gewdhnliche Gast
spricht auch nicht vom »Haartrockner« und »Satel-
liten-TV, sondern von »Féhn« und »Fernseher«.

Laut Axel Jockwer, Pressesprecher von Holiday-
check, sollten Hoteliers sich die Miihe sparen, schlech-
te MeinungsauRerungen aus dem Netz'entfernen zu
lassen. Sie sollten sie licber als Ansporn sehen, Wwie
sie ihr Angebot vérbessern kon-
nen. GroRe Hiuser machen das
lingst. Im amerikanischen Ho-
telkonzern Hyatt zum Beispiel kiimmert sich eine
Mitarbeiterin ausschlieRlich um die virtuellen Gas-
rekritiken und leitet das Feedback an die Geschifts-
fiihriing weiter. Und beim Hotelunternehimen'Accor,
das uniter anderem die Ibis-und Suite-Horels betreibt,

nutzt die Markétingabteilung die Bewertungsportale
als Erginzung zur hauseigenen Gistebefragung, Diese
Aifgabe konnten, so sieht ‘es Skobic,” fiir kleine
und mittlere Hotels die'Reputationsagenturen fiiber-
nehmen. ol e
Noch weiter will das Miinchner Unternehmen
Trustyou gehen, das bislang die Kritiken der verschie-
denen Portale analysiert, um Reisenden eine gezielte
Suche nach dem idealen Hotel anzubieten. 2009 geht
cine Software speziell fiir Hotelbetreiber an den Start.
Anders als iiber eine blofe Schlagwortsuche kann
mithilfe dieser Software herausgefunden werden, wie
oft etwa iiber den schmuddeligen Teppich gemotzt
wurde. Mehr noch: »Wenn besonders oft die Sauber-
keit bemingelt wird, kénnen wir statistisch berech-
nen, welchen Einfluss der Teppich auf die Gesamt-
,note hat«, sagt Benjamin Jost vor Trustyou. Heiflt
"als Konsequenz: neuer Teppich gleich bessere Note
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- 'gleich besserer Plarzim Ranking und mehr Buchun-

gen. Fast tiglich fragen bei Jost Hoteliers nach der
Software —dabei befindet sie sich noch in der Test-
phase. Gelingt das Projekt, kénnte eine Win-Win-
Situation entstehen: Der Hotelier erfahrt, wie er mit
einem neuen Teppich oder einem reinlicheren Pool
mehr Géste anlocken kann. Und die Besucher freuen
sich, dass ihre www-Kritik ernst genommen wird.

- MARKUS BRUGGE
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