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TrustYou-Geschaftsfiihrer und Hotel-
Suchexperte Benjamin lost: «Bereits
87 Prozent aller Gaste informieren
sich im Netz tiber Angebot und
Qualitat, bevor sie sich fiir ein Hotel
entscheiden. Mit Hilfe von TrustYou
Analytics erhalten die Hoteliers jeder-
zeit einen zuverlassigen Uberblick,
was in (iber 60 Bewertungsportalen
weltweit iber ihre Hauser geschrie-
“ben wird.»
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INNOVATION & ORGANISATION BEWERTUNGSPORTALE (TEIL 2)

HOTEL-KRITIK IM INTERNET:

WIE KANN ICH ALS
HOTELIER REAGIEREN?

Schlechtes Frihstick, unfreundliches Personal, staubiges Zimmer:
Kritik dieser Art — ob gerechtfertigt oder nicht —ist Alltag fur Hoteliers.

Doch in Zeiten viel frequentierter Internet-Bewertungsportale be-
kommen solche Beschwerden in kiirzester Zeit enorme Offentlichkeit

und bestimmen den Ruf eines Hauses ganz entscheidend mit. Fur
Hoteliers wird es deshalb immer wichtiger, ihre Online-Reputation nicht
nur im Auge zu behalten, sondern auch sinnvoll zu managen. Sprich:
Auf Kritik regieren und falsche Darstellungen klarzustellen. Doch wo
und wie geht das uberhaupt?
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rustYou, die erste Suchmaschine fiir
Internet-Bewertungen weltweit, hateine
Studie realisiert, welche die 40 wichtigs-
ten Portale unter die Lupe nimmtund auf
ihre Funktionen fiir Hoteliers tiberpriift.
«Hotelier» sprach mit Geschéftsfithrer und Hotel-
Such-Experte Benjamin Jost {iber die Ergebnisse.

Benjamin Jost, worauf kam es lhnen bei

dieser Studie genau an?

Mitunserem Reputations Management Tool Trus-
tYou Analytics bieten wir Hoteliers die Moglich-
keit, simtliche Bewertungen ihres Hauses aktuell
gebiindelt und auf einen Blick zu erfassen. Diese
Informationen sind dusserst hilfreich und dienen
zur internen Qualititskontrolle, zum Marketing
und zum direkten Vergleich mit den Wettbewer-
bern. Ein wesentlicher Bestandteil ist aber auch
die richtige und zeitnahe Reaktion auf Beschwer-
den, da Online-Bewertungen heute direkt die
Buchung und somit den Umsatz mitbestimmen.
Bewertungsportale sind jedoch alle unterschied-

lich aufgebaut und es kostet viel Zeit, sich tiberall
durchs Kleingedruckte zu stobern, um zu erken-
nen, wo und in welcher Form Stellungsnahmen
der Hoteliers méglich sind. Wir verstehen uns
als Ratgeber und Dienstleister im Bereich Hotel-
bewertungen und wollen hier fiir mehr Uber-
sicht sorgen.

Welche Fragestellungen haben Sie

analysiert?

Wir haben insgesamt 40 Bewertungsportale®

nach folgenden vier Fragen untersucht:

o Kénnen Bewertungen offentlich kommentiert
werden?

o Gibt es die Méglichkeit, dem Verfasser einer
Bewertung eine private Nachricht zu
schreiben?

* Bictet die Seite die Moglichkeit, «falsche»
Bewertungen zur Loschung zu beantragen?

e Kann der Besitzer eines Hotels ein Profil mit
Fotos, Kontaktinformationen und Ahnlichem
pflegen? >
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Die TrustYou-Griinder. Sie bieten mit iiber 60 internationalen Quellen das weltweit
umfassendste Social Media Monitoring fiir die Touristik und Hotellerie.

Und wie sehen die Ergebnisse aus?

Nur bei 14 der untersuchten Portale konnen Bewertungen 6ffentlich
kommentiert werden. Diese Funktion halten wir fiir das wichtigste
«Werkzeug» eines Hoteliers, um aufKritik zureagieren und mit den

Gisten in Dialog zu treten. Deshalb haben wir diese Funktion auch

zum Auswahlkriterium fiir unsere Top 14 genommen, die in einer
ausfiihrlich dargestellt sind. Hoteliers sehen dort
ganz iibersichtlich, welche dieser Portale zudem die Moglichkeit
bieten, Nutzern private Nachrichten zu schicken oder gefélschte
Kritiken zur Lschung zu beantragen. Bei rund der Halfte der Top

eigenen Tabelle

14 kénnen Hoteliers ihr Haus mit Fotos, Texten und anderen Infor-
mationen prasentieren.

Nur 14 Portale lassen dffentliche Kommentare des Hoteliers zu.
Und der Rest?

Viele garantieren die Echtheit ihrer Bewertungen dadurch, dass
nur Gaste, die tatsichlich einen Aufenthalt iiber die Seite gebucht
haben, auch eine Bewertung abgeben konnen. Wihrend dies bei
keinem der Top 14 der Fall ist, haben von den anderen untersuch-
ten Portalen fast die Halfte diesen Mechanismus installiert. Pro-
minente Beispiele sind Opodo, Expedia und Hotel.de. Nur zwei der
iibrigen 26 Portale lassen das Senden von privaten Nachrichten zu
und auch beim Thema Profilpflege ist bei den meisten Fehlanzeige.

Welche Schliisse ziehen Sie aus diesem Ergebnis?
Hotelbewertungsportale sind aus dem Tourismus nicht mehr weg-
zudenken, und wir halten es fiir richtig, dass Hoteliers auf Kri-

tik reagieren und verstarkt mit ihren Gasten in Dialog treten. Die
Ergebnisse unserer Analyse zeigen leider, dass bei Weitem nicht
alle Portale den Betroffenen die Mdglichkeit geben, dies auch zu

tun. Wir appellieren deshalb an die Portale, die hier noch Nachhol-
bedarf haben, zusitzliche Funktionen fiir Hoteliers einzurichten.
Nach unserer Einschitzung kann es nur im Interesse von Gésten

und Internet-Nutzern sein, wenn die Hoteliers auch 6ffentlich auf
geausserte Kritik reagieren kénnen. H

*Untersuchte Bewertungsportale:

HolidayCheck, Qype, TripAdvisor, TravBuddy, Trivago, Zoover, Ciao.de, Cosmotourist,
Kayak, Vinivi, Yelp, IgoUgo, MyTravelGuide, Tripwolf, Citysearch, Hotelcheck.de,
TravelPost, Booking.com, Hotel.de, HotelClub, HRS, Venere, Virtualtourist, Yahoo
Travel, Ab in den Urlaub, ebookers, Expedia, FastBooking, Holidayranking, Hotel-
Katalog24, Hotels.com, Lastminute.de, Opodo, Orbitz.com, Reisen.de, Roomex,
Thomas Cook, TUI, Votello, Weg.de
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¢ TRUSTYOU DURCHSUCHT UBER

ZEHN MILLIONEN MEINUNGEN ZU 200000
HOTELS UND ZEIGT DEM NUTZER IN
SEKUNDENSCHNELLE RESULTATE AN.

WAS IST TRUSTYOU?

TrustYou ist eine Suchmaschine fiir Internetbewertungen. Auf
Hunderten Portalen veroffentlichen Millionen von Menschen ihr
Lob und ihre Kritik zu einem Hotel. Es ist fiir eine einzelne Per-
son unmoglich, alle diese Bewertungen zu finden, zu lesen und
sich ein Urteil daraus zu bilden. Mit der Vision, alle Informatio-

nen sekundenschnell und vorsortiert nach personlicher Relevanz
zu einem Hotel zu erhalten, wurde TrustYou entwickelt. Es durch-
suchtiiber zehn Millionen Meinungen zu 200000 Hotels und zeigt
dem Nutzer in Sekundenschnelle an, wo fiir ihn personlich wich=
tige Kategorien (z. B. grosses Frii hstiick, kinderfreundlich) und
dariiber hinaus der beste Preis zu einem Hotel zu finden sind. Es
spart viel Zeit und gibt Sicherheit bei der Buchungsentscheidung.
Langes Suchen nach einem Hotel, das am besten mit den person-
lichen Vorlieben harmoniert, gehort somit der Vergangenheitan,
TrustYou durchsucht anhand selbst entwickelter computerlin=
guistischer und semantischer Technologien séamtliche Internet
quellen nach Qualititsaussagen und findet dabei Meinungen und
Bewertungen von Nutzern, die sich auf Bewertungsportalen, Rei-
seforen oder in Communitys tiber ein Hotel gedussert haben.
Ausden Millionenvon Eintragen fasst die Metasuchmaschinealle
Aussagen automatisch zusammen und gibt dem Nutzer, sortieff'l
nach positiver, neutraler und negativer Tendenz, die «Qualitits-
essenz» wieder: «Die Géste lobten besonders die gute Lage, den
freundlichen Service und die schénen Zimmer. Jedoch beman-
gelten einige das kleine Bad und kein vorhandenes Internety
Zusitzlich istjede Bewertung mit einer Quellenangabe versehen,
die per Klick zu ausfiihrlicheren Informationen fiihrt. Im Gegen-
satzzu herkommlichen Suchmaschinen fiihrennichtnureinzelne
Schlagworte zum Ziel. TrustYou erkennt automatisch relevants
Themen und Stimmungen und ermoglicht so dem Nutzer nach
qualitativen Aussagen zu suchen: «familienfreundliches Hotel,.
gute [nnenstadtlage, sauberer Pool, tolles Friihstiicksbufett». Als
Ergebnis erhilt man eine Liste mit den Hotels, die den individus
ellen Anforderungen am meisten entsprechen.
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: Was ist TrustYou Analytics?

* TrustYou Analytics richtet sich an Hoteliers und Tourismusanbieter und ermaglicht
© ihnen ein Zeit sparendes, unkompliziertes Online-Reputationsmanagement. Das

© Analyse-Werkzeug wird ganz einfach {iber die gangigen Web-Browser bedient.

* Die Suchergebnisse beruhen auf der Analyse der ersten Suchmaschine fir Inter-
netbewertungen. Diese analysiert alle Meinungen von Nutzern, die sich auf

: Bewertungs- und Buchungsportalen, Blogs, Foren und Communities weltweit ais=
* tauschen und ordnet diese nach positiven, negativen und neutralen Aussagen.
Zahlreiche Einzelhotels und Hotelketten wie World Hotels, Intercontinental Hotels
: Group, Mévenpick Hotels & Resorts, Best Western, Falkensteiner Hotels oder MafiS
* tim Hotels vertrauen auf den Service von TrustYou Analytics. Ein kostenloser Pro-
: be-Account filr TrustYou Analytics kann unter der Email analytics@trustyou.com

: angefordert werden.

© Weitere Auswertungen, Tipps und Informationen zum Thema Hotelbewertungen
* finden interessierte Hoteliers unter www.trustyou.com/news/blog.
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