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Durchgefallen im ROLLING PIN-Test:

Diese lobhuldigende Bewertung
unserer Redakteurin iiber ein Hotel,

in dem sie noch nie war, wurde auf
Jripadvisor” verdffentlicht!
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Hotel emptehlen‘? Ja

Plus: Wie kann

der Hotelier Online-
Bewertungen fiir
sich nutzen?

wei der drei getesteten Online-Por-
b tale bestanden unseren Test: Sie
Hotelbewertungen im Z

INTERNET boomen. Aber

wie vertrauenswiirdig
sind sie und was
bringen sie wirklich?
ROLLING PIN machte
den TEST und bot den
wichtigsten Portalen
eine vor Lob triefende,
gefakte Hotelbewertung

an. Wer tappte in d]_e form. Sie verfiigt nur iiber knapp 7000

Falle? Text: Birgit Schreibmayer

weigerten sich, die manipulierte
Hotelkritik zu veroffentlichen. Sieger des
Selbstversuchs ist das kleine, privat ge-
fiihrte Portal , hotelkritiken.de®. Noch am
selben Tag wird die

Aufenthalt im Hotel. Mit 224.000 Hotels
zéhlt es zu den gréliten Portalen und be-
legt aufgrund seines hohen Sicherheits-
standards Platz 1 bei Stiftung Warentest.
Nur das Portal ,tripadvisor” bemerkte

Bewertung auf ihre
Echtheit hin tiberpriift

und bei Ungereimt-

heiten nicht veroffent-
licht. Einziger Nachteil
—und darum auch bei
der Untersuchung der
WStiftung  Warentest*
auf Platz 3 gereiht:

nicht, dass unsere Kritik manipuliert war,

~ZWEI VON DREI GETESTETEN
ONLINE-PLATTFORMEN
FILTERTEN DIE FALSCHE
HOTELKRITIK HERAUS."

Es handelt sich um eine sehr kleine Platt-

Hotels.

und publizierte die Falschmeldung.
Ulrich Cramer von ,HolidayCheck”

Auch das bekannteste Online-Portal
+HolidayCheck" schnitt im Selbsttest posi-

tiv ab und verlangte einen Beweis fiir den

weild, dass aul seiner Seite nur rund
1 Prozent der gepriiften Bewertungen ver-
déchtig sind: ,Wir filtern jede Bewertung

nach bestimmten Kriterien. Enthélt >
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BIRGIT SCHREIBMAYER

~ Redakteurin fir ROLLING PIN. Sie

hat unter falschem Namen ein Hotel
in Wien bewertet, in dem sie nie zu
Besuch war. Hier das Ergebnis:

Reaktionen auf
die Fake-Kritik

it fiktiver Identitédt melde-

te ich mich bei den drei

laut ,Stiftung Waren-
test* besten Online-Bewertungs-
plattformen an und schrieb eine
Hommage fiir ein Wiener Hotel, das
ich noch nie betreten habe. Die Idee
dahinter war, die Kritik zu faken,
um herauszufinden, ob sie gefiltert
werden oder nicht. Also strotzte sie
nur so vor Komplimenten: das Beste
und das Schonste!

Noch am selben Tag erhielt ich

die erste Antwort von der Plattform
.,hotelkritiker};de“. Erst wurde mir
freundlich fiir mein Interesse an der
Seite gedankt, dann verschiérfte sich

der Ton und der Verfasser drohte

mit rechtlichen Schritten und einer
Geldstrafe von bis zu 2500 Euro. Die
Mail endete mit den Worten: ,Mit
unfreundlichen Griilfen!"

Kaum vier Tage spéter kam die
zweite Riickmeldung. Diesmal von
4HolidayCheck”. In dieser Mail
wurde ich héflichst gebeten, einen
Nachweis fiir meinen Hotelaufent-
halt zu schicken, Ich besitze weder
ein Beweisfoto von mir in der Lobby
noch eine Rechnung. Auch diese
Kritik verschwand unveréffentlicht
im Papierkorb.

Jetzt fehlte nur noch ,tripadvi-
sor.de. In einer Mail wurde mir
mitgeteilt, dass ich informiert wer-
de, sobald meine Kritik online ist.
Ich warte noch immer, Zufillig habe
ich bemerkt, dass sie doch veroffent-
licht wurde: das beste Hotel der Welt
online. Ldschen zwecklos!

Die wichtigsten Portale
auf einen Blick

Wo sich Hoteliers die Meinungen der Gaste abholen.

www.trustyou.com Dieses Portal ist
cein Bewertungsportal, rn fasst
rtungen im Internet

srhilft, einen Uberblick

Mittels eines

Sie Kommentare direkt unter die Bewer

tungen schreiben.

sie Katalogsprache oder treten Ungereimt-
heiten aul, fordern wir unmittelbar die
Hotelrechnung als Nachweis fiir den Auf-
enthalt.” Zudem werden alle Kritiken auch
durch den ,Bad-Words"-Filter geschickt:
Kommt beispielsweise das Wort ,Affe”

~DAS INTERNET HAT
INZWISCHEN DIE MUND-ZU-
MUND PROPAGANDA UBER
DIE HOTELS ABGELOST.”

in der Bewertung vor, wird die Kritik ge-
nauestens liberpriift. Lesen die Mitarbeiter
von , HolidayCheck" dann, statt ,.der Alfe
im Stadtzoo": ,der Affe an der Rezeption”
wird der Beitrag geloscht.

Mehr als 85 Prozent der Giste infor-
mieren sich vor einem Hotelbesuch im

www.hotelkritiken.de Die privat ge-
orm Uberarbeitet

die Kritiken sehr grundlich. Nachteil: Nur

7000 Hotels sind in der Bewertung.

www.tripadvisor.de Die Plattform bie-

tet ein riesiges )

aber die

www.hrs.de Di ¢

mit Bewertungsfunktion ist nur fir Bu-

cher. AuRerdem konnen sich diese nicht
sern, sondern ihre Bewer

tungen werden blof zusammengefasst.

Internet tiber die Qualitit und das Ange-
bot der Hotels. Gute Kritiken treiben die
Ubernachtungszahlen in die Hohe, wo-
hingegen bei schlechten Bewertungen die
Betten leer bleiben.

Das wissen auch die Reiseveranstalter.
Sie achten bei der Bu-
chung ihrer Kontin-
gente schon ldngst auf
die Bewertungsnoten
der ehemaligen Giiste.
Sinkt ein Hotel in die
negative Bewertungs-
schicht, so ist das ein
K.o.-Kriterium fiir den
Verkauf. Im schlimms-
ten Fall bleibt dem Hotelier nur noch die
Moglichkeit, seinen Namen zu wechseln,
kann er seine Giste nicht zu positiven Kri-
tiken bewegen.

Am glaubwiirdigsten fiir potenzielle
Giiste sind Kritiken in Form von Erfah-
rungsberichten. Siitze wie , fiir Kinder un-

Fotos: Shutterstock, Werner Krug, Ulrike Sommer, beigestellt



Online-Kritiken
als Chance

Bewertungsplattformen gewinnen zunehmend an Relevanz.

geeignet” oder ,weiter Weg zum Strand”
sind hierbei die Regel, miissen aber nicht
unbedingt negativ aufgefasst werden.

,HOLIDAYCHECK.COM
VERZEICHNET MEHR ALS 1,3
MILLIONEN BEWERTUNGEN
VON UBER 224.000 HOTELS.”

«Was fiir den einen Gast untragbar ist,
kann fiir den anderen genau das Richtige
sein”, sagt Cramer. Am héufigsten bewer-
ten ehemalige Giste die Zimmer und das
Service, dicht gefolgt von der Lage des Ho-
tels und dem Essen.

Positive Kritik iiberwiegt

+Wir haben auf unserer Seite eine Weiter-
empfehlungsrate von iiber 85 Prozent.
Das heilst nur 15 Prozent bewerten das
Hotel, in dem sie waren, schlecht”, erzihlt
Cramer. Tauchen negative Bewertungen
immer wieder aulf, so sollte der Hotelier sie
ernst nehmen und sofort reagieren: Zu-
erst freundlich fiir die Kritik danken und
anschlieBend eine Besserung in Aussicht
stellen.

Natiirlich miissen die Anderungen im
Betrieb auch tatsdchlich vorgenommen
werden, da sich der Gast sonst verédppelt
fithlt. Auf vielen Plattformen kann der
Hotelier dem Gast direkt antworten. Auch
eine Antwort aufl positive Bewertungen
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Im Moment bekommen wir
iiber 2500 Bewertungen pro
Tag. Auch viele Hoteliers
nutzen unsere Seite fiir ihr
Qualitditsmanagement.

Ulrich Cramer
Senior Marketing Manager PR
www.holidaycheck.de

erfreut das Herz und bindet den Kunden.
Um sich ein Gesamtbild iiber alle einzel-
nen Bewertungen im Internet machen zu
" konnen, bietet sich das
Portal , TrustYou" an.
Hier werden alle Kri-
tiken der Bewertungs-
und Buchungsplatt-
formen sowie auch
Eintrdge von Face-
book, Twitter und Co
tibersichtlich  darge-
stellt. Fiir die Zukunft
plant , TrustYou" auch eine Suchmaschi-
ne fiir Restaurant-Bewertungen. |

Fl

ANREIZ DURCH KRITIK
Online-Kritiken werden von immer
mehr Gasten als Entscheidungs-
hilfe fiir die Wahl des Hotels heran-
gezogen. Hoteldirektor Johannes
Westreicher erklart, wie er in sei-
nem Unternehmen damit umgeht.

ROLLING PIN: Wie reagieren Sie auf
Ihre Online-Kritiken?

Johannes Westreicher: Sehr offen.
Wirsehen es als Ansporn, um unse-
ren Betrieb wirklich zu verbessern.
Wir bedanken uns bei jedem Gast,

_ der eine Bewertung schreibt per

Mail. Auler bei ungerechtfertigter
Kritik, da wehren wir uns éffentlich
direkt aul der Plattform.

RP: Welche Rolle spielen die Bewer-
tungen fiir Sie?

Westreicher: Immer mehr Giste
vertrauen aul sie und informieren
sich auch, bevor sie einen Aufent-
halt planen. Ich merke das sehr
stark, wenn ich meine Giste frage,
woher sie von unserem Hotel gehort
haben: Ungefahr die Hélfte gibt an,
ihre Entscheidung aufgrund von
positiven Bewertungen im Internet
getroffen zu haben. Ich denke, dar-
in liegt die Zukunft.

RP: Welche Vorteile haben Sie davon?
Westreicher: Die Kritik verhilft uns
zu starker Kundenbindung, denn
sie sehen, dass wir ihre Anregun-
gen ernst nehmen und umsetzen.
Wir kénnen damit unseren Quali-
tiatsstandard verbessern und unsere
Giiste auch auf das vorbereiten, was
sie bei uns erwarten wird. Auch fiir
das Personal ist es hilfreich, denn es
bekommt direktes Feedback.

=

zur
person

JOHANNES WESTREICHER,
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