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Mehr Online-Bewertungen dank Smartphones

Frither waren es die personlichen
Empfehlungen. Heute sind On-
line-Bewertungen entscheidend
fiir eine Hotelbuchung oder die
Wahl eines Restaurants. Aber
auch, wie ein Hotelier oder
Gastronom auf Kritik reagiert.

MIRJAM BRUDER

Sie heissen TripAdvisor und Holiday-
Check. Die weltweit grossten Reise-
Websiten beziehungsweise grossten
Hotelbewertungsportale. Kommentare
und Empfehlungen zu Hotels und Res-
taurants werden immer hdufiger auch
auf den Social-Media-Plattformen wie
Facebook, Google oder Buchungsporta-
len wie booking.com abgegeben.

«Bewertungsportale haben eine sehr
hohe Relevanz - in Zukunft wird diese
noch weiter zunehmen», weiss Wirt-
schaftsprofessor Jirg Stettler von der
Hochschule Luzern. «Ein wichtiger
Treiber sind dabei die Smartphones,
denn immer mehr Bewertungen erfol-
gen uiber mobile Geridte.»

«Mit den
Smartphones hat sich
alles verandert.»

ALEXANDER ZAUGG, RE:SPONDELLIGENT

Diese Einschdtzung teilt Alexander
Zaugg, CEO von re:spondelligent in
Gersau. Seine Firma tibernimmt fiir Ho-
tellerie- und Gastronomiebetriebe das
aktive Management von Online-Be-
wertungen. «Mit den Smartphones hat
sich alles gedndert. Uber die mobilen
Geridte werden heute viel mehr Bewer-
tungen geschrieben. Diese sind tenden-
ziell kurzer im Text, beinhalten dafiir
mehr Fotos.»

Bewusstsein ist vorhanden
Gemdss Zaugg versteht die grosse
Mehrzahl der Hoteliers und Gastro-
nomen, wie wichtig die Bewertungs-
portale sind. «Einerseits werden Hotel-
buchungen schon seit ldngerem {iiber
das Internet abgewickelt, andererseits
lesen viele Géste Bewertungen in der
Planungsphase. Oder Reisende checken
im Hotelzimmer oder am Bahnhof auf
dem Handy, welches das beste Res-
taurant in der Nahe ist.»

Wie Stettler findet, liegt es nicht
grundsdtzlich am Bewusstsein, diese
Portale zu pflegen «Die Hoteliers und

Drei Tipps rund um
Bewertungsportale

Alexander Zaugg, CEO der Firma
re:spondelligent in Gersau, gibt Hote-
liers und Gastronomen folgende Tipps
in Bezug auf Bewertungsportale:

1. Fokus auf zwei bis vier der wichtigs-
ten und grossen Portale. In der Schweiz
sind dies meistens Google, TripAdvisor
und Facebook. Bei den Hotels sind dies
zusdtzlich Buchungsportale wie boo-
king.com

2. Sowohl positive als auch negative Be-
wertungen beantworten. Die Mehrzahl
ist positiv. Zufriedene Géste lassen sich
einfacher motivieren, einmal wieder-
zukommen, ausserdem kann der Hote-
lier oder Gastronom in den Antworten
relevante Angebote und weitere Dienst-
leistungen promoten.

3. Sicherstellen, dass die zufriedenen
Giste - insbesondere Stammgéste - den
eigenen Betrieb bewerten, indem vor
Ort wie auch online auf die Moglich-
keit aufmerksam gemacht wird, seine
Bewertung und seine Kommentare ab-
zugeben. (mb)

Bewertungen immer schneller abgegeben werden.

Gastronomen verstehen, dass es heute
praktisch keinen Unterschied mehr
gibt zwischen online und offline.» Vie-
le unterschitzen seiner Meinung nach
jedoch den grossen Einfluss in Bezug
auf den Buchungsentscheid. «Géste
vertrauen Bewertungen.»

In vielen Hotels «Chefsache»
Welchen Einfluss Bewertungsportale
haben, dessen sind sich die meisten
Hoteliers im Engadin bewusst. Im In
Lain Hotel Cadonau in Brail kiimmert
sich die Direktorin, Tamara Cadonau,
hochstpersonlich um diese Online-Por-
tale. Die Kommentare tiber ihr Hotel
und die Restaurants werden auf trust
you.com zusammengezogen. Sobald ei-
ne neue Bewertung auf einem Online-
Portal eingegangen ist, erhilt sie eine
E-Mail.

Auch im Suvretta House sind die Be-
wertungsportale laut Direktor Peter Egli
«Chefsache». Kommentare bespricht er
mit seiner Ehefrau, konsultiert auch
seine Mitarbeiter und beantwortet an-
schliessend selbst die Gaste-Feedbacks.

«Wir sind es unseren
Gasten schuldig,
Stellung zu beziehen.»

HEINZ HUNKELER, KULM HOTEL ST.MORITZ

Im Kulm Hotel in St. Moritz werden die
Bewertungen im engsten Direktions-
kreis analysiert und beantwortet. «Auf
Bewertungen mit Text antworten wir
immer, wurden nur «Sterne» vergeben,
gehen wir nur auf die schlechteren ge-
nauer ein», so Direktor Heinz Hunkeler.
Dabei betont er, dass der Aufwand
nicht zu unterschétzen ist. «Allerdings
sind wir der Meinung, dass dieser sich
lohnt. Wir sind es unseren Gdsten
schuldig, Stellung zu beziehen.»

Fiir Marco Zeller von der Bever Lodge
in Bever sind Bewertungsportale ein
elementares Marketingtool. «Ob die
Gaste bei uns buchen, hdngt nicht zu-
letzt von guten Noten ab», weiss er.

Trotzdem nicht iiberbewerten

Etwas anders handhabt es das Hotel
Maria in Sils. «Zweifellos haben Be-
wertungsportale eine grosse Bedeu-
tung. Man darf sie aber nicht {ber-
bewerten», so Andreas Ludwig, der
Direktor, der im Kleinbetrieb die Kom-
mentare nur teilweise beantwortet.
«Wir denken, dass die klassische Mund-
zu-Mund-Werbung gerade in der Feri-
enhotellerie das wichtigste <Instru-

ment> iberhaupt ist.» In diesem
Zusammenhang ist er auch iiberzeugt,
dass Bewertungsportale fiir die Stadt-
hotellerie wichtiger sind als fiir die Feri-
enhotellerie.

_ «Eine gewisse
Uberforderung ist
festzustellen.»

JURG STETTLER, HOCHSCHULE LUZERN

Laut Stettler wird es vor allem fiir kleine
und unabhédngige Hotels, Restaurants
oder Tourismusorganisationen immer
anspruchsvoller, die Bewertungsplatt-
formen zu bewirtschaften, obwohl die-
se versuchen, so gut es geht mit der Ent-

wicklung Schritt zu halten. «Fine
gewisse Uberforderung ist festzu-
stellen.»

Ressourcen oft nicht vorhanden
Dies kann Zaugg bestdtigen. «Wir stellen
fest, dass meistens die Ressourcen fiir ein
professionelles Review-Management
fehlen. Die Unternehmen wiirden sich
zwar gerne darum kiimmern, es geht
aber schnell einmal wnter> im tdglichen
Betrieb.» Genau dann kommt sein Un-
ternehmen re:spondelligent ins Spiel. Er
und sein Team konzentrieren sich dabei
auf inhabergefiihrte Hotelbetriebe und
auf kleinere Ketten, in der Gastronomie
auf Pizzerias bis zu grossen Gastrono-
mieketten. «Einige Kunden sind anfangs
etwas skeptisch. Deshalb investieren wir
sehr viel Zeit in das On-Boarding - um
uns ein Bild vor Ort zu machen.» An-
schliessend erstellt re:spondelligent in-
dividuelle Antworten auf Kunden-
Feedbacks, die nach der Uberpriifung
durch den Kunden mit einem Klick on-
line gestellt werden.

Negative Kommentare als Chance
Darunter kdnnen immer wieder negati-
ve Riickmeldungen sein. Diese Er-
fahrungen machen auch die Hoteliers
in der Region.

In der Bever Lodge wird in diesen Fal-
len immer versucht, den Dialog mit
dem Gast zu finden und ihm eine
«Wiedergutmachung» anzubieten - so-
fern die Kritik gerechtfertigt ist. «Bei
unsachgemadsser Kritik kontaktieren
wir den Schreiber, wenn moglich per-
sonlich oder bitten ihn, sich bei uns zu
melden», so Gastgeber Marco Zeller.

Dabei gibt Regina Amberger, Direkto-
rin des Hotels Allegra in Pontresina, zu
bedenken, dass es vor allem dann
schwierig ist, wenn ein Gast eine
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schlechte Bewertung hinterldsst oder ein
Problem im Nachhinein in einem Kom-
mentar Offentlich verbreitet, was vor Ort
rasch hitte gelost werden konnen.

Problematisch sind nicht unbedingt
negative Kundenmeinungen, sondern
gefdlschte beziehungsweise gekaufte Be-
wertungen, wie diese von Unternehmen
wie Fivestar Marketing oder bewertun
genkaufen24.com angeboten werden.

Diese Firmen geben zudem oftmals
gar keine Postadresse an oder irgend-
eine auf Mallorca. «In der Tat sind sol-
che Bewertungen ein grosses Problem»,
weiss Stettler. «Die Portale versuchen
daher, konsequent gefdlschte Bewer-
tungen mithilfe entsprechender Regeln
und Prozesse fiir die Abgabe einer Be-
werbung zu identifizieren und zu ver-
hindern.»

Versicherung gegen Rufschadigung
Eine weitere Entwicklung in Zusam-
menhang mit Bewertungsportalen sind
neue Versicherungsmodelle der Schwei-
zerischen  Rickversicherungs-Gesell-
schaft Swiss Re, welche Hoteliers ab-
schliessen konnen, um sich gegen
Reputationsrisiken zu schiitzen. Fallt ei-
ne Gdéstebenotung unterdurchschnitt-
lich aus und hat sich das Hotel nichts
zuschulden kommen lassen, {iber-
nimmt die Versicherung einen maogli-
cherweise entgangenen Umsatz. «Weil
es aber keine Standardlosungen gibt,
schliessen wir mit den Kunden ganz in-
dividuelle und massgeschneiderte Poli-
cen ab», sagt Christian Wertli, Leiter des
Bereichs Innovative Risikolosungen bei
der Swiss Re.

Immer mehr Konkurrenz
Dass die Bedeutung von Bewertungspor-
talen zukiinftig noch starker zunehmen

Ohne geht es
nicht mehr

MIRJAM BRUDER

Auf Online-Gastekommentare nicht ein-
zugehen beziehungsweise diese nur
stiefmUtterlich zu behandeln, ist nicht
nur unaufmerksam und nachlassig,
sondern geradezu fahrlassig. Der zeitli-
che und finanzielle Aufwand dafur ist
betrachtlich und die personellen Res-
sourcen daflr einzusetzen, nicht im-
mer einfach — das ist eine Tatsache,
die nicht wegzudiskutieren ist. Dies
sind jedoch keine Grinde, Bewertungs-
portale zu ignorieren. Schliesslich sind
diese Bewertungen die Mund-zu-Mund-
Empfehlungen und Reisehandblcher
der heutigen Zeit — und werden dies zu-
klinftig noch viel mehr sein. Vor einer
Hotelbuchung oder einer Reservation
in einem Restaurant liest praktisch je-
der potenzielle Gast die entsprechen-
den Kommentare und vergebenen
Punkte von friheren Gasten durch — je-
doch nicht nur. Er setzt sich auch damit
auseinander, wie der Hotelier oder Gas-
tronom auf die Feedbacks reagiert, ins-
besondere dann, wenn diese negativ
sind. Gerade bei kritischen Kommenta-
ren reicht ein «Danke, Herr Gast» und
ein «<Daumen hoch»-Icon nicht aus, weil
sich der Gast alles andere als ernst ge-
nommen fuhlt.

Der professionellste Weg ist, Gaste-
Feedbacks — ob nun personliche oder
online — zur Chefsache zu erklaren, wie
dies in vielen Firmen auch bei der Mar-
kenflhrung der Fall ist. Sollte die ent-
sprechende Zeit oder Fachkompetenz
daflr nicht vorhanden sein, ist es si-
cher ratsam, Spezialisten beizuziehen
und sich beraten zu lassen. Denn auf
Online-Kommentare muss jedes Unter-
nehmen mit der notwendigen Ernsthaf-
tigkeit eingehen. Gerade die Jungen,
die Gaste von morgen, machen schon
lange keinen Unterschied mehr zwi-
schen einer Offline-, — das heisst einer
personlichen Empfehlung — oder einem
Online-Kommentar.
m.bruder@engadinerpost.ch

wird, dariiber sind sich Jiirg Stettler von
der Hochschule Luzern und Alexander
Zaug von re:spondelligent einig. Grund
dafiir ist unter anderem die Entwicklung
der unterschiedlichen Portale. Stettler
beobachtet eine zunehmende Konkur-
renz unter den Portalen. «TripAdvisor
hat als reines Bewertungsportal in letz-
ter Zeit an Bedeutung verloren.» An de-
ren Stelle sind nun die grossen Bu-
chungsplattformen oder auch Google
getreten.

Dazu komme, so Zaugg, dass «das
junge soziale Netzwerk SnapChat - ein
Dienst, der es ermdoglicht, Fotos und
andere Medien, die nur eine bestimmte
Anzahl von Sekunden sichtbar sind
und sich dann selbst «zerstdoren>, an
Freunde zu versenden - vor knapp ei-
nem Jahr eine Kooperation mit Trip-
Advisor abgeschlossen hat.»

Weiter ansteigen werden Bewertungen auf Social Media Plattformen wie

Facebook, SnapChat und Co.
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