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Die meisten Nutzer starten
den S uch- und Buchungsprozess

im Internet via
Suchmaschinen

Wo sich deutsche Internet-Nutzer
vor einem Kauf Rat holen in Prozent

informieren sich ——
im Web 77,5

38 Mio.
WWW-Nutzer S

22,5

informieren sich nicht
im Web

Quelle: FOCUS Nr. 10 (2008)
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es ca. 50 Bewertungsportale gibt Wussten S ie,
mitmehrals 50 Mio. Bewertungen dass
10.000 neue Bewertungen taglich hinzukomme

HolidayCheck online ca. 1.3 Mio. eindeutige Besucher monatlich
begrusst

48% der Nutzer neben der Benotung auch mit FlieRtext bewerten
eine negative Bewertung viermal so stark beeinflusst

eine negative Aussage die gesamte Note umbis zu10 % senken
kann

ca. 60% der Hoteliers die Uberwachung als wichtig einschitzen
(jedoch 20 % dies nie tun)

letztes Jahr besuchten Reisende durchschnittlich 21 verschiedene
Webseiten, bevor sie eine Buchung tatigten

In 7 von 10 Fallen beeinflussen Bewertungsportale die
Hotelauswahl und sind kaufentscheidend

Mehrals 80% derHotelbewertungen sind positiv
Quellen: TrustYou, FYW 2010, Babara Riegler, Competive.com
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Tatsache ist,

dass

57 % der Besucher von Reiseportalen Online-Bewertungen lesen
97 % davon diesen Berichten glauben

31 Mio. Deutsche furdie Urlaubsplanung das Internet und davon 7
Mio. Reisecommunities nutzen (vIr, verband Intemet Reisevertrieb)

im Vergleich zu unbewerteten Hotels erhoht jede Bewertung das
Buchungspotential: 1 + 70%

> 2+120%

> 5+210%

>10+ 315 % (Quelle: Trivago)
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87 Prozent der Gaste, die Hotels online buchen, werden von
Internetbewertungen beeinflusst. PhoC usWright, 2009

Hotels mit einer Gastebewertung von durchschnittlich 4-5 Punkten haben eine
mehr als doppelt so hohe Conversion-Rate, wie Hotels mit 3 und

weniger P unkten.
E xpedia Analyse, 2008
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Portale im Uberblick
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You

Was wird gesagt?

Wer?

e —

b HOTELS
RESTAURANTS P lattformen?
Beliebte Suchen:
» Minchen nahe Bahnhof S0-100 euro )
» Hotel in Dresden flr Geschaftsreisendes spricht, Millionen
» ginstiges Hotel London mit freundlichem Service :""‘ Meinungs-
. . UBerungen und
» Hotel in Rotterdam mind. 4 Sterne Onlinebewertungen
» Barcelona strandnah und modern :tf"eﬁ:?ﬂ;fn und
» Athen Designhotel unter 100 euro gebﬁndern z:.rtgagen
» Wien Romantikhotel, zentral gelegen
test 0s/09
Suchen Sie Trust¥ou findet l TrustYou empfielt
das Hotel Threr Wiinsche alle passenden Hotelbewertungen das beste Hotel fir Sie
l
& Unsere Empfehlung: (TRUST
oDie Gastgeber v "
—1{ waren sehr familien- TRUST /0! Hotel ABC | e
= freundlich!® - Uil P 1 g
Setusntiche Dieses Hotel ist fiir Familien zu

—, Tachnologie —1

#Frihsticksbuffet -
nicht unbedingt super
vieh™

empfehlen!

L
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Suchmaschinenoptimierung

Goc ;gle lhotel berlin | o

Suche: @ DaszWeb O Seiten auf Deutsch ) Seiten aus Deutschland

Web [ Optionen anzeigen... Ergebnisse 1- 10 von unge

Freiswerte Hotels Berlin Anzeigen
wwew booking. com/Hotels-in-Berlin Schnell und sicher online buchen. Sparen Sie jetzt bis zu 50%!

Gunstige Hotels in Berlin
wne, HR'S de/Berlin - Buchen Sie kostenlos Ihr Top-Hetel in Berlin mit Bestpreis-Garantie

309 Hotels in Berlin

woanwr expedia. de/hotel_berlin - Ginstige Hotels in Berlin bei Expedia.de buchen & sparen!

Lokale BEranchenergebnisse fir hotel im Umkreis wvon Berlin

Pankow~ Heinersdorf

Hotel Hackescher Markt Berlin

109 waww. hotel-hackescher-markt. com - 030 280030 - 174 Bewertungen
Oelaar s P!’Hzlaunr Weilersee ) ) .
Berg Hofars Hotel Adlan Kempinski Berlin

Wedding

wiw. hotel-adlon. de - 030 2261-0 - 421 Bewertungen

Hotel Agon am Alexanderplatz GrbH

ergalEn Wt agon-alexanderplatz de - 030 275727-0 - 513 Bewertungen
Lichten| The Hitz-Carltan, Berlin Hotel
Freanenanan wearwy. ritzoarlton. com - 030 33777-7 - 450 Bewertungen
Kreuzberg FPark Inn Berlin-Alexanderplatiz Hotels
56 wennw parkinn. com - 030 2385-0 - 1065 Bewertungen
.EE= 178
T g AR Estrel Hotel Berlin
=iy Tempelhof. = whw estrel. com - 030 6831-0 - 3530 Bewertungen



SEO mit Hilfe von Online-Bewertungen

» Bewertungsportale ranken oft besser als Hotel-Webseite
— Optimierung auf Portalen selbst (Profil, Bilder, ...)
— Affiliate/Partnerprogramm nutzen
— Werbung auf Portalen schalten
— Bilder / Videos fur Werbezwecke nutzen (nach Moglichkeit)

* Themenrelevanz auf Portalen schaffen
— Semantik von Google nutzen (Relevanz von Begriffen herstellen)
— Profil-Texte
— Bilder / Videos
— indirekt/direkt Einfluss auf Bewertungen nehmen
— Werbemoglichkeiten

* Optimierung Universal Search / Microformats
— Google Maps / Google Branchencenter / Google Place Pages
— Microformats und RDFa nutzen


http://maps.google.de/maps?hl=de&source=hp&q=hotel%20berlin&aql=&oq=&um=1&ie=UTF-8&sa=N&tab=wl

Bewertungen nutzen zur Steigerung der Conversion Rate
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Ringhotel Ostseehotel Ahlbeck

[ J
N e g a t ] v e Ubersicht Hotelbewertungen Hotelbilder Hotelvideos Reiseangebote
. Hotelbewertungen Ringhotel Ostseehotel Ahlbeck
e W e r u n g e n S ] n (%) von allen () won Paaren () won Familien () von Singles & Freunden

Hotel 5.1 elerbsaad Lage & Umaebung 5.5 EberbsaraoG
[ [ . .
Zimmer 5.0 aoedadadad Gastronomie 54 edidadidads
n ] C ] m m ‘ ! r Service 5.7 G e Sport & Unterhaltung 4.9 Ll S0 sediug
Gesamt 5.2 Eoeoasaaal Weiterernpfehlung 93%  Trend # @

' Gaste loben: gute Fremdsprachenkenntnisse, freundliches Persanal, Ausgehméalichkeiten in der Nahe,
° Sauberkeit im Restaurant, abwechslungsreiches Essen, alle anzeigen
H O LI DAY( :H E( :K 67 Hotelbewertungen sortieren nach |neusste Reisen zuerst v

. Schines Hotel, quter Service - gerne wieder @ 4.9 edadadades
We | | es De | n U rl au b iST yilir hatten ein Arrangement - OZ Seeseite mit Halbpension - irn Frihjahr gebucht und waren sehr

zufrieden. Der Empfang war freundlich, das Zimmer sauber, nur ein bissl klein, Direkt an der
Strandpromenade-super. Das Frithstiicksbuffet war wie das Abendbuff... Hotelbewertung weiterlesen

Marz 08, Tina, Alter 26-30, Paar 89 mal gelesen - 1009% hilfreich

Super Kurzurlaub (&) 5.4 EadesLuge
Sitir waren nun schon 2x dort gewesen und kénnen die = schlechten Bewertungen unserer Worgabger
r. Bis auf Zirrmergr aft und Parksituation waren wie rundurm zufrieden.
Das Parken ist mit 10 EURO p, Macht etwas teuer und d... Hotelbewertung weiterlesen

Februar 08, Mario & Margit, Alter 26-30, Paar 408 mal gelesen - 619% hilfreich

Totale Katastrophe (&) 2.0

#=ames Wochenende erleben und erlebten einen schrecklichen

Nach einem Tag abbrachen. Inkompetentes Personal, dreckige Zimmer und
schlechtes Fruhstuc:k lielien uns regelrecht flichten, Aus diesern Grund w... Hotelbewertung weiterlesen

iir wollten ein ruhlges und g
Aufen

Februar 08, Kathleen, Alter 19-25, Paar 1185 mal gelesen - 22% hiffreich
_\ Mogelpackung und Abzocke @ 3.0 ENeEs

ilir kiinnen dieses Hotel unter keinen Umstidnden weiterernpfehlen. Gebucht hatten wir ein DZ mit
Frihstick im Ostseehotel Ahlbeck. Bei der Bestatigung unserer Reise schien noch alles in ©rdnung zu
sein - erst nach Ankunft teilte man uns mit, dass wir im q... Hotelbewertung weiterlesen

Februar 08, Karin, Alter 46-50, Paar 1371 mal gelesen - 43%% hiffreich



Was unternimmt der Hotelier bei negativen Eintragen?

Deutschland | Osterreich Schweiz
Eintrag ignorieren 17 ,0% 6,9% 24.2%
Autor mit Klage drohen 12,5% 10,4% 5,9%
Kontaktaufnahme mit dem Autor 72,8% 78,7% 78,5%
Kontaktaufnahme mit dem Plattformbetreiber 63,9% 64,9% 60,2%
Offentliche Kommentierung des Eintrags 71.,1% 73,3% 61,8%
Uberdenken der Qualitat der Leistung 86,2% 82,7% 81,2%

Quelle: Babara Riegler, Witschaftasuniversitat Wien, Monitoring von Web 2.0 UGC in der Hotellerie im deutschspr. Raum!
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81% der Hotelbewertungen sind positiv

81% Positiv
’ 13% Negativ

6% Neutral

Verteilung der Bewertungen auf positiv, negativ und neutral

10 Millionen Bewertungen von ca. 25 Portalen
(Holidaycheck, Tripadvisor, HRS und Booking.com)

Quelle: TrustYou
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__ Risken_g

neg. Bewertungen (hoh. Glaubwirdigkeit) = geringere
Buchungswahrscheinlichkeit

Angst: Gesamtbewertung schlechter als die der Mitbewerber
E rpressungs potential
S chmahkritik oder ungerechtfertigte Kritik

negative Bewertungen der ,Kollegen“

Beobachtung ist zeitaufwendig (1-2h /Tag)
Auflistung in Flop-Listen

wenige Bewertungen = schnelles Kippen der Note


http://www.focus.de/reisen/hotelbewertungen/flophotels/
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e

gesteigerte Reichweite + hoh. Buchungswahrscheinlichkeit und hohere
Preisbereitschaft

Mehrwert fur potentielle (richtige) Gaste

zufriedene Gaste waren schon immer wichtig

Kundenbindung durch S tellungnehmen des Hoteliers zur Bewertung
Auflistung des Hauses in TOP-Listen

Gaste helfen beim Qualitatsmanagement (effizientes Feedback)
gunstiges Marketinginstrument

S teigerung der Conversion Rate
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Fake - Lugen haben kurze
Bine




Tipps fur den Hotelier

» Bewertungen als Widget auf Homepage einbinden
(Achtung — Backlink fiir Betreiber)

» Werbung auf Bewertungs-Portalen nutzen
« Affiliate/Partnerprogramme nutzen

» Gast nach Aufenthalt anschreiben und um Empfehlung bitten
(nicht um Bewertung, sondern um Empfehlung)

« Bewertungen nicht manipulieren

« fUr Bewertung bedanken
(Kundenbindung)

* positive Bewertungen in Marketing-Material verwenden
(Steigerung der Conversion Rate)

* Tools wie TrustYou oder Google Alerts nutzen
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Hotel-Hosting

http:/hotel-hosting.de/

,Zufriedene Gaste“waren schon immer
das beste Aushangeschild eines jeden
Hoteliers und sind es durch die neuen
Medien heute sogar mehr denn je.

Ein guter Grund sich stets auf Neues
einzulassen und den eigenen S paB daran
zu entdecken.

S ehen Sie Bewertungen als Dankeschon
fur einen gelungenen Aufenthalt!


http://hotel-hosting.de/
http://hotel-hosting.de/
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