i¢ Revolution ist nicht mehr auf-

zuhalten, Davon ist auch Benja-

min Jost (berzeugt. Modernes
Qualititsmanagement im Hotel werde
waufden Meinungen der Gaste aufgebaut",
frohlockte der Geschiftsfithrer
TrustYou - cigenem Bekunden zufolge
erste Suchmaschine ftir Internetbewer-
tungen - jlingst in einer Mitteilung des
Unternchmens, Jost und seine Kollegen
gehoren zu den Profiteuren einer Ent-

yon
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wicklung, die sich in den letzten beiden
Jahren mit enormer Rasanz durchgesetzt
hat: Online-Bewertung von Hotels.

Quasi (iber Nacht sahen sich die Beher-
bergungsbetriebe mit der michtigen Stim
me der Basis konfrontiert - den im Internet
offentlich gemachten Kritiken ihrer Giste,
Eine Entwicklung, die Carolin Brauer, Ge-

schiaftsfithrerin des Unternehmens Quality
Reservations Deutschland GmbH, als .neue

Demokratic” bezeichnet,

Wenn der
G_ast zZum:
Richter wird ...

Hotelbewertungen im Internet
verdndern die Branche

Eine Demokratie allerdings, mit der
sich die Hoteliers zunichst sehr schwer ta-
ten. Sie waren erschrocken von der scho-
nungslosen Offenheit, mit der die Gaste
Uber die Qualitit des eigenen Hauses of-
fentlich urteilen durften - ob diese Wertun-
gen nun berechtigt waren oder nicht. Kein
Wunder, dass ihre Reaktionen anfangs
Uberwicgend negativ ausficlen. Zumal die
Hoteliers der Kritik quasi wehrlos gegen

tiberstanden, > WEITER AUF SEITE 2
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Inzwischen hat sich einiges geindert. Es gibt Be-
wertungsportale, auf denen man zum Beispiel die
Chance hat, dem Kritiker zu antworten. Bei allen
Portalen scheint das nicht der Fall zu sein. ,Bei HRS
haben wir diese Moglichkeit leider nicht®, moniert
Marc Arendt, Prisident der renommierten Koopera-
tion Ringhotels und Geschaftsfuhrender Direktor
des Ringhotel Residenz Alt Dresden. Das sei im Sin-
ne einer fairen Partnerschaft einfach nicht in Ord-
nung. Arendt: .Dic Chance zur Kommunikation
mit dem Kritiker ist die Voraussetzung dafiir, dass
das System funktioniert,”

Dennoch haben sich viele Hoteliers mir den In-
ternet-Bewertungen mittlerweile arrangiert oder lo-
ben sie sogar. Kritik sei, wenn si¢ konstruktiv ausfal

le, ,ein gutes Regulativ, meint zum Beispiel Claus
Berk, Inhaber vom Hotel Europaischer Hof in Ham-
burg. Er bekomme Hinweise auf Missstdnde, die er

vom Hype tm die

Vil pst, Ceschulf tarithrer de mhemens Trusty

Es gab eine Zeit vor den Online-Bewertungen
und es gl"l das Jerzt,
Nach Meinung von Carolin Brauer ist die derzeitige

Form der Internet-Bewertung erst der Anfang. Was
heute auf den Buchungs-Portalen laufe, werde sich
zunchmend in die Social-Media-Szene verlagern.
Dort warten Unternechmen auf das Business mit
fréhlichen oder weniger frohlichen Hotel-Bewertun

gen, die sich mit einer fast schon unheimlichen Dy-
namik entwickeln. Unternchmen wie Facebook, des

sen Wert dic Investmentbanker von Goldman Sachs
kitrzlich aul schlappe 50 Milliarden US-Dollar ge-
schdtzt haben, ,30 Milliarden Dollar fiir eine Quas-
selbude”, titelte daraufhin dic angesehene | Frank-
furter Allgemeine Zeitung®. Fine Bude, in
demniichst wohl auch immer mehr (tber Hotels ge
quasselt wird.

der

fraher nicht bekommen habe, AuBerdem trilgen die
Online-Bewertungen ,zur Erziehung der Mitarbei
ter” bei, sagt der Hotelinhaber,

Allerdings bleibt ein nach wie vor unkontrollier-
barer Faktor: die Gefahr der Manipulation, Ob und
in welchem Ausmal Bewertungen f(r sich oder ge-
gen die Konkurrenz ,gekauft” werden, lisst sich
kaum feststellen. Brancheninsider vermuten aber,
dass solche Praktiken durchaus vorkommen, ,Es ist
schon seltsam, wenn ein Hotel mit 15 Zimmern in-

nerhalb karzester Zeit plotzlich einfach mal 150 In-

ternet-Bewertungen bekommt”, sagt e¢in Hotelbesit-  arf sich frouen: Face er M ery
zer gegenitber Cost & Logis. Und auch, wenn viele  Der Wert seines Unternetimens wirdy tilliard
US-Dotla

Portale nur Meinungen von Gasten zulassen, die
wirklich tbernachtet haben, ist das noch lange kein
wirksamer Schutz gegen Missbrauch, Den gibt es
wohl auch nicht. Ringhotel-Prisident Marc Arendt
vergleicht das mit Doping: , Das lasst sich nie voll
stindig in den Griff bekommen.

Die Defizite des Systems kimnen den Siegeszug
der Hotelbewertung im Internet aber kaum aut-
halten. Alle Branchenteilnehmer sind sich einig: /

L



