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HALLO, SIE … DARF ICH 
MICH VORSTELLEN?
HALLO, IHR … DARF ICH 
MICH VORSTELLEN?
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PASCAL GEBERT
TOURISMUS &
DIGITALISIERUNG
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EIN NETZWERK VOLLER 
ENTHUSIASTEN



NETZWERK 
UNTERNEHMEN

» 13 Experten

» 13 Standorte

» Persönlicher Habitus und 
individuelle Werte relevant

» Individuelle Schwerpunkte 
und Kompetenzen
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Welche Frage möchtet ihr heute beantwortet bekommen?
→ Antwort von Euch direkt in den Chat schreiben 6

UND IHR?
STELLT EUCH VOR!

Name Vorname Organisation/ Unternehmensname

Keßler Jessica und Dirk Wölm ESSCOBAR

Jahn René Waldcamping Am Großsee

Baraki Maria Christinenhof & Spa GmbH

Tetsch Alexander & Sybille Restaurant Schmeckerlein

Balke Sarah F60

Krautz Steffen Campingplatz Deulowitzer See

Fiedler Lisa-Marie Stiftung Stift Neuzelle

Schwabe Marina Gründung – Vermietung von Räumen für Veranstaltungen

Tranitz Anne-Marie IHK Cottbus

Brüschle Claudia IHK Cottbus

Graf Ramona TV Spreewald e.V.

Gerwinat Nancy Waldhotel Roggosen
Orbanz Kristin Spreewald Therme GmbH

Marschka Mandy Spreewald Therme GmbH



STARS & STERNCHEN
AGENDA

EINFÜHRUNG IN DAS PROGRAMM, VORSTELLUNGSRUNDE

• Tourismus als Vertrauensprodukt

• Die wichtigsten Bewertungsplattformen

• Bewertungen generieren

• Angemessen reagieren

• Plus: Beispiele aus der Praxis

ERGEBNISSE UND HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
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UNTERLAGEN
BIT.LY/BEWERTUNGEN-COTTBUS
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TOURISMUS ALS
VERTRAUENSPRODUKT
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TOURISMUS IST EIN
TRUST & BELIEVE PRODUKT.
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WAS BEDEUTET
DAS?
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QUALITÄT KANN MAN 
NICHT WIEGEN
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ERHOLUNG KANN MAN 
NICHT PROBEFAHREN
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ERLEBNISSE SIND 
NICHT MESSBAR



BEI TOURISTISCHEN DIENSTLEISTUNGEN 
KAUFT MAN IMMER 
DIE KATZE IM SACK

1515



UND HIERFÜR BENÖTIGT MAN
VERTRAUEN!
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https://www.vice.com/de_ch/article/434gqw/ich-habe-meine-gartenlaube-auf-tripadvisor-zum-besten-restaurant-der-stadt-gemacht
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#1 BEST CASE BEISPIEL
THE SHED AT DULWICH

https://www.vice.com/de_ch/article/434gqw/ich-habe-meine-gartenlaube-auf-tripadvisor-zum-besten-restaurant-der-stadt-gemacht


https://www.tagesanzeiger.ch/wirtschaft/standardtripadvisor-kaempft-mit-millionen-fakebewertungen/story/16243720 18

FAKE BEWERTUNGEN 
AUF TRIPADVISOR

» 66 Millionen Bewertungen 
wurden auf Tripadvisor im 
Jahr 2018 abgegeben 

» 2,1 Prozent oder 1,39 
Millionen Einträge stufte das 
Portal als betrügerisch ein

» Trotzdem gelangten im 
vergangenen Jahr über 
370’000 betrügerische 
Bewertungen auf die Seite

https://www.tagesanzeiger.ch/wirtschaft/standardtripadvisor-kaempft-mit-millionen-fakebewertungen/story/16243720
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VERTRAUEN IM WEB



SOZIALE MEDIEN BIETEN UNS DIE 
MÖGLICHKEIT, ERFAHRUNGEN 
AUSZUTAUSCHEN UND DIREKT 

MITEINANDER ZU INTERAGIEREN!

2020
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User geben Erfahrungen mit Produkten und Unternehmen ab 
und bewerten diese.

In der Summe aller Bewertungen bildet sich oft ein 
Qualitätsfaktor, der anderen Usern bei der Auswahl des richtigen 
Produktes helfen soll. 

TOURISMUS ALS 
VERTRAUENSPRODUKT
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BEWERTUNGSPLATTFORMEN 
IM ÜBERBLICK
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WELTWEIT SAMMELN ÜBER 100 
PORTALE BEWERTUNGEN
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WELCHE BEWERTUNGSPORTALE
SIND FÜR EUREN BETRIEB RELEVANT?
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GOOGLE

Auf Basis der enormen Relevanz als Suchmaschine

ist Google oft die erste Anlaufstation bei der Suche 
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2727Google, 2018
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GOOGLE

Google bietet nicht nur eigene Bewertungen an, sondern 
integriert auch Bewertungen von anderen Seiten.

Google, 2018



29Facebook, 2018 29
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FACEBOOK

Facebook ist einer der Dreh- und Angelpunkte der sozialen 
Medienwelt.

Und natürlich wird sich auch hier über touristische 
Dienstleistungen ausgetauscht!
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FACEBOOK

Facebook arbeitet mit einem einfachen Sterne-System ohne 
Unterkategorien.
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Facebook, 2018
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FACEBOOK

Besonders spannend sind aber auch die Besucherbeiträge auf 
der Seite.



Google Trends, 2018 34

INTERNATIONALE RELEVANZ
ODER NUR REGIONAL RELEVANT?
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INTERNATIONALE RELEVANZ
ODER NUR REGIONAL RELEVANT?

35https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover
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INTERNATIONALE RELEVANZ
ODER NUR REGIONAL RELEVANT?

36https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover

https://trends.google.de/trends/explore?date=today%205-y&geo=NL&q=trivago,tripadvisor,booking,holidaycheck,zoover
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TRIPADVISOR

» Gegründet 2000

» Seit 2011 an der Börse gelistet

» Größte Reisecommunity weltweit

» Bis zu 490 Millionen Unique Visitors pro Monat

» Bereits über 660 Millionen Bewertungen

» 7,5 Millionen gelistete Locations (Unterkünfte, POIs,  Restaurants …), 
davon 1,2 Millionen Hotels und 4,7 Millionen Restaurants

» 136.000 Destinationen

» Preisvergleich von über 200 Buchungsplattformen
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4141Tripadvisor, 2018



42

BEWERTUNGEN AUF TRIPADVISOR:
NICHT ZU ERNST NEHMEN ☺

https://www.nytimes.com/video/technology/100000004574648/china-internet-wechat.html


4343Booking.com, 2018



Booking.com, 2018 44

BOOKING.COM

» Gründung 1996

» Eigentlich ein Buchungsportal für Unterkünfte

» Hat weltweit über 29 Millionen gemeldete Einträge an über 143.000 
Reisezielen

» Generiert über 1,55 Millionen Buchungen pro Tag

» Ist weltweit in mehr als 40 Sprachen verfügbar

» Hat ebenfalls Gästebewertungen integriert



Booking.com,  2018 45

Booking.com bietet eine Sortierung der Ergebnisse nach 
Gästebewertungen an, die in einem zentralen Wert 
zwischen 0 und 10 ausgegeben werden

BOOKING.COM



Booking.com, 2018 46

BOOKING.COM

Dieser Wert setzt sich aus den 
einzelnen Bewertungen in 
verschiedenen Kategorien 
zusammen.
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4848Booking.com, 2018



https://company.trivago.ch/trivago-rating-index/ 49

META BEWERTUNGSPORTALE
TRIVAGO

https://company.trivago.ch/trivago-rating-index/


https://www.trustyou.com/de/about/meta-review 50

META BEWERTUNGSPORTALE
TRUSTYOU

https://www.trustyou.com/de/about/meta-review
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BEWERTUNGSPLATTFORMEN

Die genannten Plattformen sind 
stellvertretend für eine Vielzahl 
von internationalen, nationalen 
und regionalen, aber auch 
thematischen 
Bewertungsplattformen zu 
verstehen!

Achten Sie darauf, in den für Sie 
wichtigsten vertreten zu sein 
und werden Sie in diesen 
aktiv! 
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WELCHE BEWERTUNGSPORTALE
SIND FÜR EUREN BETRIEB RELEVANT?
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BEISPIEL: MEIN ALMHOF

Plattform Anzahl 
Bewertungen

Schnitt 

Tripadvisor 208 4,5/5

Holidaycheck 835 5,8/6

Booking.com 127 9,1/10

Facebook 222 4,8/5

Google 202 4,6/5
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AUF WELCHEN 
BEWERTUNGSPORTALEN 
WIRD DEIN BETRIEB 
BEWERTET?

» Suche auf Google nach «Name des Betriebs» «Ort» «Bewertungen». 
Liste folgendes auf: 

» Website der Bewertungsseite

» Anzahl Bewertungen

» Bewertungsdurchschnitt (z.B. 4.6/5)

PRAXIS-AUFGABE
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» Automatische Prozesse

» Sammelt Bewertungen von verschiedenen Plattformen

» Analysiert Performance 

» Ermuntert Gäste, Bewertungen zu schreiben (automatisch via E-Mail) 

» Kann Gästen automatisch Fragebogen für interne Qualitätszwecke
senden.

» Ermöglich Bewertungen direkt auf der Website anzuzeigen

REPUTATIONSMANAGEMENT 
TOOLS



56

REPUTATIONSMANAGEMENT 
TOOLS
FÜR ALLE

Tool, um  Bew er t ungen 

anzuzeigen:

https://reviewsonmywebsite.com
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REPUTATIONSMANAGEMENT 
REVIEWSONMYWEBSITE.COM
FÜR ALLE
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REPUTATIONSMANAGEMENT 
REVIEWSONMYWEBSITE.COM
FÜR ALLE
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REPUTATIONSMANAGEMENT 
REVIEWSONMYWEBSITE.COM
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REPUTATIONSMANAGEMENT 
TOOLS – BEISPIEL TRUST YOU
FÜR HOTELS
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TIPPS ZUM „MONITORING“ 
VON BEWERTUNGEN

» Beobachte regelmäßig die Bewertungen 
in den für dich relevanten Portalen. 

» Aktiviere die automatische 
Benachrichtigung bei neuen 
Bewertungen in den Bewertungsportalen.

» Verwende den Dienst „Google Alerts“, mit 
dem du aktuelle Google Suchergebnisse 
kostenlos abonnieren kannst.

» Erfasse zumindest negatives Feedback in 
einer Datenbank und erkenne Häufungen 
und Verbesserungspotenziale.

» Nutze ggf. eine spezialisierte Software 
Lösung wie TrustYou, 
ReviewsOnMyWebsite, etc.

https://www.google.ch/alerts


15 MINUTEN 
PAUSE!
Unser Tipp: Geh kurz an die frische 
Luft, vertritt dir die Füße und komm 
gestärkt mit einem Kaffee zurück
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ANGEMESSEN 
REAGIEREN
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ANGEMESSEN REAGIEREN

So besser nicht…



Quelle: TrustYou 65

» 95% der Reisenden lesen Bewertungen, bevor sie ein Hotel buchen

» 78% geben an, dass eine Antwort vom Management 
das Gefühl vermittelt, dass ein Hotel sich für seine 
Gäste interessiert 

» 68% sagen, dass sie ein Hotel mit höherer 
Wahrscheinlichkeit buchen, wenn Antworten 
vom Management vorhanden sind 

WELCHE ROLLE SPIELEN
BEWERTUNGEN?
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ANGEMESSEN REAGIEREN

Viele scheuen sich, in Bewertungsplattformen aktiv zu werden, 
aus Angst vor negativen Bewertungen!

Dabei wissen viele nicht:

Auch wenn du kein Profil für dein Unternehmen angelegt hast, 
können Gäste dich bewerten!
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ANGEMESSEN REAGIEREN

Im schlimmsten Fall ist also Kritik an deinem Unternehmen

im Umlauf und du weißt es nicht!
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ANGEMESSEN REAGIEREN

Hab keine Angst vor einer negativen Gästebewertung! 

Mit diesen sechs Schritten reagierst du angemessen und 
kannst Kritik sogar in positive Effekte verwandeln:
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ANGEMESSEN REAGIEREN

1. Vorstellen

2. Bedanken

3. Aufgreifen

4. Entschuldigen

5. Abhilfe darstellen

6. Anreiz bieten
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ANGEMESSEN REAGIEREN

Sei bei deinen Reaktionen immer offen und ehrlich und nutze 
das Feedback zur Verbesserung ihrer Leistungen!

Bleibe immer höflich, selbst wenn Kritik manchmal 
ungerechtfertigt erscheint!

Antworte individuell auf jede Anfrage! Nichts vermittelt mehr 
Desinteresse am Wohl des Gastes als standardisierte Antworten.



…VEREINZELTE NEGATIVE
KOMMENTARE ERHÖHEN DIE 

GLAUBWÜRDIGKEIT!

71

Und ganz nebenbei…
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SOLLTE ICH AUF ALLE POSITIVEN 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN? 

Falls möglich, empfehlen wir auf alle Bewertungen, 
die über dein Hotel geschrieben werden, zu 
antworten. 

Falls das nicht möglich ist, sollten Hotels sicherstellen, 
dass sie zuerst auf alle negativen Bewertungen und 
dann auf so viele positive Bewertungen wie möglich 
antworten.

» Antworten impliziert, dass man den Gästen zuhört.

» Wenn man antwortet, kann man positive Aspekte stärker 
hervorheben und Antworten beeinflussen auch das Ranking.



Empfehlung von TrustYou 73

» Danke dem Gast für sein Feedback.

» Lass den Gast wissen, dass du dich über seine positive Erfahrung in 
deinem Haus freuen.

» Merke an, dass das Hotel diese exzellente Dienstleistung für alle Gäste 
anstrebt.

» Lade den Gast wieder ein.

» Übertreibe nicht deinen Überschwang und beweise 
Fingerspitzengefühl, was Eigenwerbung betrifft.

ANTWORTEN AUF 
POSITIVE BEWERTUNGEN
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ANTWORTEN AUF 
POSITIVE BEWERTUNGEN
BEISPIEL



https://www.tripadvisor.de/TripAdvisorInsights/w805 75

Antworten Sie schnell
Mit einer schnellen Antwort zeigen Sie potenziellen Gästen, dass Sie den Kundenservice ernst nehmen, 
und stellen Ihre Sichtweise der in der Bewertung beschriebenen Situation dar. So erfahren zukünftige 
Gäste so schnell wie möglich, wie Sie die Sache sehen.

Bleiben Sie professionell und höflich
Denken Sie daran: Ihre Management-Antwort ist nicht nur für den Bewerter sichtbar, sondern auch für 
potenzielle Gäste, die eine Buchung oder einen Besuch Ihres Restaurants oder Ihrer Sehenswürdigkeit in 
Betracht ziehen. Wenn Sie daher die Meinung des Bewerters nicht teilen oder nicht gerechtfertigt finden, 
stellen Sie Ihre Ansicht bitte höflich und sachlich dar. Sie sollten potenzielle Besucher keinesfalls mit einer 
aggressiven oder defensiven Management-Antwort abschrecken.

Bedanken Sie sich beim Bewerter
Zeigen Sie, dass Ihnen die Angelegenheiten der Reisenden wichtig sind und Sie deren Bewertungen ernst 
nehmen. Machen Sie deutlich, dass Sie gutes wie schlechtes Feedback hören wollen. Entschuldigen Sie 
sich auch so gut wie möglich für etwaige Probleme.

Gehen Sie auf konkrete Probleme ein
Bei Bewertungen mit einer konkreten Beschwerde sollten Sie erklären, welche Maßnahmen Sie ergriffen 
haben, um das Problem zu beheben. So können auch potenzielle Gäste darauf vertrauen, dass das 
Problem nicht mehr besteht.

Heben Sie Positives hervor
Heben Sie positive Kommentare von Bewertern hervor. Sie können bei dieser Gelegenheit sogar relevante 
Services oder geplante Upgrades ansprechen, die Sie potenziellen Besuchern vorstellen möchten.

WIE SOLL MAN AUF 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN?
TRIPADVISOR

https://www.tripadvisor.de/TripAdvisorInsights/w805


https://partner.booking.com/de/hilfe/g%C3%A4stebewertungen/kann-ich-auf-eine-g%C3%A4stebewertung-antworten 76

1. Sprechen Sie Ihren Gast persönlich an und schreiben nicht einfach nur „Danke” 
unter eine positive Bewertung. Nehmen Sie sich die Zeit und schreiben eine 
persönliche Nachricht, die zeigt, dass Sie sich für jeden einzelnen Gast 
interessieren.

2. Weniger ist mehr: Verfassen Sie Ihre Antworten kurz und präzise.

3. Echtheit ist ansprechend: Jede Antwort sollte passend und 
extra für diese Bewertung verfasst sein. Eine ehrliche Antwort ist der 
Schlüssel zu größtmöglicher Kundenzufriedenheit.

4. Machen Sie etwas Negatives zu etwas Positivem: Wie Sie auf eine negative 
Bewertung antworten sagt mehr aus über Ihre Unterkunft als die negative 
Bewertung selbst. Seien Sie ehrlich und suchen Sie nach Möglichkeiten, das 
Erlebnis in Ihrer Unterkunft für zukünftige Gäste zu verbessern.

5. Lesen Sie noch einmal Ihren Text. Nehmen Sie sich die Zeit, um noch einmal 
zu prüfen, ob Sie mit Ihrer Antwort das ausdrücken, was Sie sagen wollten. Wenn 
nötig, können wir eine Antwort im Nachhinein entfernen, aber es ist natürlich 
besser, es gleich von Anfang an richtig zu machen.

WIE SOLL MAN AUF 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN?
BOOKING.COM

https://partner.booking.com/de/hilfe/g%C3%A4stebewertungen/kann-ich-auf-eine-g%C3%A4stebewertung-antworten
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AUF WELCHE 
BEWERTUNGEN WIRST 
DU KÜNFTIG  
ANTWORTEN? 

» [ ] keine 

» [ ] alle

» [ ] nur auf 1*

» [ ] alle unter 4 von 5 Sternen

PRAXIS-AUFGABE
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WIE MAN AUF BEWERTUNGEN 
ANTWORTET: ACHTE AUF DEN TON

Wörter, die zu vermeiden sind:

» kann nicht

» will nicht

» soll nicht

» das ist gegen die Firmenpolitik

» Leider

» Probleme bezüglich

» Enttäuscht 

» Inakzeptable 

» Sorry, aber...

Wörter, die du benutzen solltest:

» können

» wollen

» ich versichere Ihnen

» garantieren

» wir bemühen uns

» wir sind stolz darauf

» schätzen, aufrichtig

» sicher/beruhigt sein
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WIE SOLL MAN AUF NEGATIVE 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN?
GESCHMACKSACHE

«Die Zimmereinrichtung war schrecklich»

«Schade, dass es Ihnen nicht gefallen hat –
unsere anderen Gäste finden unsere 

Zimmereinrichtung immer sehr ansprechend.»

«Danke für Ihr Feedback und dass Sie sich Zeit 
genommen haben, Ihre Eindrücke zu schildern. 

Wir möchten uns dafür entschuldigen, Ihren 
Erwartungen bei der Zimmereinrichtung nicht 

entsprochen zu haben.»
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WIE SOLL MAN AUF NEGATIVE 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN?
ES LÄSST SICH NICHT ÄNDERN

«Der Verkehrslärm ist nervig.»

«Leider haben wir keinen Einfluss auf den 
Verkehrslärm. Hätten Sie nach einem ruhigen 

Zimmer gefragt, hätten wir gerne Ihrem Wunsch 
entsprochen.»

«Wir bedauern die Lärmbelästigung. Unsere 
zentrale Lage bringt es mit sich, dass speziell an 
Wochenenden eine akustische Beeinträchtigung 

auftreten kann. Bitte informieren Sie uns 
rechtzeitig vor Ihrem nächsten Aufenthalt, damit 

wir Ihnen eines unserer ruhigen, nach Osten 
ausgerichteten Zimmer reservieren können.»
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WIE SOLL MAN AUF NEGATIVE 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN?
ES LÄSST SICH NICHT ÄNDERN…

«Das Zimmer war dreckig 
und roch muffig..»

«Ich bin schockiert von Ihrer Schilderung und 
habe den Vorfall sofort untersuchen lassen. 

Unsere Rezeptionsdame hat Sie falsch 
eingecheckt, weil ein Softwarefehler vorlag. Bitte 

um Entschuldigung!»

«Wir legen höchste Priorität darauf, dass alle 
Hotelbereiche immer makellos sauber sind. Ich 
habe mit unserem Team Ihren Fall besprochen 
und Sie wurden versehentlich in ein noch nicht 
gereinigtes Zimmer eingecheckt. Wir bedauern 

diesen Irrtum und die damit entstandenen 
Unannehmlichkeiten.»
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WIE SOLL MAN AUF NEGATIVE 
BEWERTUNGEN ANTWORTEN?
UNWAHRE BEHAUPTUNGEN

«Das komplette Gebäude 
stank nach Zigarettenrauch»

«Wir sind ein NICHTRAUCHERHOTEL! 
Ihre Kritik ist völlig unrealistisch!»

«Wir nehmen Ihren Hinweis sehr ernst. Die 
beschriebene Beeinträchtigung durch 

Zigarettenrauch ist uns unerklärlich, da wir ein 
Nichtraucherhotel sind. Bitte kontaktieren Sie 

uns, damit wir diesen Fall direkt prüfen können.»
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BEANTWORTE 
EINE DEINER 
BEWERTUNGEN!

» Suche dir eine negative Kundenbewertung zu deinem 
Unternehmen aus

» Verfasse die perfekte Antwort darauf!

PRAXIS-AUFGABE



TIPP

Informiere das betreffende 
Online-Portal über den 
Erpressungsversuch noch vor 
Einreichung der negativen 
Bewertung. Das Portal kann 
dann die Situation prüfen und 
gegebenenfalls von einer 
Veröffentlichung der 
Bewertung absehen. 

84

ERPRESSUNGSVERSUCHE
VON GÄSTEN

Es kommt immer wieder vor, dass Gäste Hotels 
mit einer negativen Hotelbewertung drohen, 
sofern nicht gewisse Forderungen (z.B. ein 
Rabatt, ein Zimmer-Upgrade, etc.) erfüllt werden.

» Juristisch gesehen ist ein solches Vorgehen 
Erpressung. 

» Wir empfehlen, keinesfalls auf solche Gesuche 
einzugehen. 

» Davon zu unterscheiden sind berechtigte 
Preisnachlässe bei echten Mängeln. 



TIPP

Gegen unwahre 
Tatsachenbehauptungen 
kann juristisch 
vorgegangen werden. 
Aber auch bei wahren 
Tatsachenbehauptungen 
sind dem Bewerter 
Grenzen gesetzt, 
beispielsweise, wenn das 
Persönlichkeitsrecht 
anderer Personen verletzt 
wird oder es am 
sachlichen 
Zusammenhang mangelt.

Anmerkung:
Hotelbewertungsportale sind nicht generell verpflichtet, Bewertungen vor 
Veröffentlichung zu kontrollieren. Auch haftet der Portalbetreiber in der Regel 
nicht für die von Dritten (den Bewertern) eingestellten Inhalte. 85

WAS DARF DER GAST 
(UND SOMIT AUCH GASTGEBER) 
SCHREIBEN – UND WAS NICHT?

„Das Hotel ist nicht schön.“ (Meinungsäußerung)

„Das Hotel liegt direkt an der Schnellstraße nach 
Klagenfurt.“ (Tatsachenbehauptung)

„Die Eigentümer empfanden wir als 
unfreundlich.“ (Meinungsäußerung)

„Bei der Ankunft wurden wir mit den Worten‚ Sie 
schon wieder‘ begrüßt.“ (Tatsachenbehauptung)



Verhindern lassen sich weder die 
Produktion noch die 
Veröffentlichung solcher Fotos.

86

DARF DER GAST MÄNGEL 
FOTOGRAFIEREN UND IM INTERNET 
VERÖFFENTLICHEN?
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BEWERTUNGEN
GENERIEREN



http://www.positive-bewertungen-kaufen.de/ 88

KAUFE KEINE 
POSITIVEN BEWERTUNGEN!

http://www.positive-bewertungen-kaufen.de/


ICH HABE ALS GASTGEBER DAS GEFÜHL, 
NEGATIVE BEWERTUNGEN GEHEN DEM 

GAST LEICHTER VON DER HAND…

89



WENN EINE BEWERTUNG VON EINER 
UNTERKUNFT ANGEFORDERT WIRD, 

IST ES 3,6 MAL WAHRSCHEINLICHER, 
DASS GÄSTE EINE BEWERTUNG ABGEBEN.

https://resources.trustyou.com/c/wp-online-feedback-management-de?x=pLtdxi 90

https://resources.trustyou.com/c/wp-online-feedback-management-de?x=pLtdxi


INSGESAMT WAREN 96% DER 
BEWERTUNGEN POSITIV, 

WENN DIESE BEWERTUNG VON DER 
UNTERKUNFT ANGEFORDERT WURDE.

https://resources.trustyou.com/c/wp-online-feedback-management-de?x=pLtdxi 91

https://resources.trustyou.com/c/wp-online-feedback-management-de?x=pLtdxi
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Mathematisch brauchst du für jede Bewertung mit einem Stern 
zehn Bewertungen mit 5 Sternen, um zurück zu einem 
Gesamtdurchschnitt von 4,6 zu gelangen
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BEWERTUNGEN GENERIEREN

Bewertungen entstehen oft aus Emotionen heraus. 

Negativ z.B. Enttäuschung, 
positiv beispielsweise eine freudige Überraschung.
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BEWERTUNGEN GENERIEREN

Das Problem dabei:

Negative Überraschungen für den Kunden entstehen oft von 
selbst.

Für positive Überraschungen muss ich aktiv sorgen!
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BEWERTUNGEN GENERIEREN

Also überrasche deinen Gast mit deinen 
Produkten und Services!

Wie kannst du die Erwartungen des Gastes übertreffen 
und für positive Überraschungen sorgen?
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WIE KANN ICH DEN GAST 
POSITIV ÜBERRASCHEN?

SELBSTGEMACHTES ANBIETEN

Das Holiday Inn Express Hotel & Suites Albuquerque 
Airport erhielt eine 5-Sterne-Bewertung bezüglich der frisch 
gebackenen Kekse, in der folgende Zeile enthalten war: „Am 
Nachmittag war die Lobby mit dem Duft frisch gebackener Kekse 
erfüllt. Wir haben uns wie zu Hause gefühlt. Wir empfehlen dieses 
Hotel für einen tollen Aufenthalt.“
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WIE KANN ICH DEN GAST 
POSITIV ÜBERRASCHEN?

Kreatives Betthupferl
Im Amano Hotel in Berlin finden Gäste eine Packung Ahoi-
Brause auf dem Kopfkissen vor – eine unerwartete und kreative 
Erinnerung an Kindheitstage.
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WIE KANNST DU DEN 
GAST POSITIV 
ÜBERRASCHEN?

Erzähl!

» Womit überraschst du die Gäste in deinem Betrieb?

» Lasst uns weitere Ideen sammeln!

PRAXIS-AUFGABE
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BEWERTUNGEN GENERIEREN

Traue dich auch, den Gast persönlich oder durch

kreative Ideen um eine Bewertung zu bitten!
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WIE MOTIVIERST DU DEN 
GAST, DIR EINE (POSITIVE) 
BEWERTUNG ZU 
GEBEN?

Erzähl!

» Womit motivierst du deinen Gast zu Abgeben einer 
(möglichst positiven) Bewertung für deinen Betrieb?

» Sammle Deine Ideen

PRAXIS-AUFGABE
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HANDLUNGS-
EMPFEHLUNGEN
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HANDLUNGS-EMPFEHLUNGEN

1. Verschaffe dir einen Überblick.

2. Gehe aktiv vor – „Claim your place“.

• Überwache die Aktivitäten auf den Plattformen.

• Nutze die Möglichkeiten, Informationen zu hinterlegen.

• Binde die Portale in deine eigene Website ein.

Und: Reagiere auf Bewertungen!
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HANDLUNGS-EMPFEHLUNGEN

1. Verschaffe dir einen Überblick.

2. Gehe aktiv vor – „Claim your place“.

3. Wenn du nicht alles bedienen kannst, setze auf die großen 
Player, kombiniert mit zu dir passenden Nischenportalen.



104

HANDLUNGS-EMPFEHLUNGEN

1. Verschaffe dir einen Überblick.

2. Gehe aktiv vor – „Claim your place“.

3. Wenn du nicht alles bedienen kannst, setze auf die großen 
Player, kombiniert mit zu dir passenden Nischenportalen.

4. Nur Qualität führt langfristig zum Ziel!
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WAS BLEIBT
HÄNGEN?
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UND WAS 
SETZT DU UM?

» Schreibe dir drei konkrete Aspekte auch, 
die du umsetzen wirst!

PRAXIS-AUFGABE



BRIEF AN DEIN 
ZUKUNFTS-ICH 
Schreibe einen Brief an dein zukünftiges Ich, 
den du in einem Monat per Mail erhalten wirst! 

www.mailnudge.de
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FEEDBACK-RUNDE: EURE 
MEINUNG IST GEFRAGT!



AUSTAUSCH &
NETZWERKEN
Erzähle deinem Partner eine 
Erfolgsgeschichte aus deinem Leben! 
Was hast du daraus gelernt?

Freiwillig, 30 Minuten
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ICH DANKE 
EUCH!
Pascal Gebert
Netzwerkpartner

#innovation #dmo #ecommerce

#digitalmarketing #efitness

p.gebert@tourismuszukunft.ch 

www.facebook.com/pascalgebert

www.linkedin.com/in/pascalgebert

www.twitter.com/pascalgebert


