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Hi!
Theresa Wolff

Business Development & Partnerships Manager
theresa.wolff@trustyou.com
+49 89 552735 119 
+49 1511 427 8495

Mehr Informationen auf: 
www.trustyou.com
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Hi!
Marie Doppelfeld

Business Development Executive
marie.doppelfeld@trustyou.com
+49 89 552735 101

Mehr Informationen auf: 
www.trustyou.com
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Heutige Themen

● Impulsvortrag: “Schreckgespenst oder Umsatzsteigerung - 
Der richtige Umgang mit Gästebewertungen”
11:15 - 11:45 Uhr

● Workshop: “Bewertungen, die Währung der Zukunft?”
13:00 - 15:00 Uhr
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Schreckgespenst oder 
Umsatzsteigerung? 
Der richtige Umgang mit 
Gästebewertungen



Here is the default transition slide

You can also use this to make a statement that is impactful
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Online Reputationsmanagement

… und warum dieses Thema so wichtig ist
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(ORM) umfasst Planung, Aufbau, Pflege, Steuerung und Kontrolle des 
Images einer Organisation oder einer Person im Internet.

ORM hilft dabei, die öffentliche Meinung über ein Unternehmen, dessen 
Produkte oder Service zu überprüfen und zu beeinflussen.
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Definition: Online Reputationsmanagement



8

Gäste schreiben 
Bewertungen, damit ihre 

Meinung gehört wird.
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95% der Reisenden
lesen Bewertungen, bevor sie ihre Buchungsentscheidung treffen

38 Webseiten 
werden vor einer Buchungsentscheidung besucht

3,9x höhere Wahrscheinlichkeit
dass ein Hotel gebucht wird, das bessere Bewertung hat, bei gleichem 
Preis



10

Der richtige Umgang mit 

Bewertungen
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● Nehmen Sie sich Zeit zum Lesen 
der Bewertungen 
○ Note und Text beachten 

● Noten auf den Portalen beachten 
(Jahre vergleichen, z.B. 
Bewertungen 2018 zu 
Bewertungen 2019)

● Weiterempfehlungsrate beachten
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Überblick verschaffen



● Lesen Sie auch mal Bewertungen von Mitbewerbern 
in Ihrer Nähe (z.B. bei Booking.com, HolidayCheck 
etc.)

● Stärken- und Schwächen analysieren

● Was sind meine Alleinstellungsmerkmale? (USP’s)
○ z.B. e-Auto Ladestation, Bio Lebensmittel beim 

Frühstück, abgeschlossene Motorradstellplätze 
etc.

● Datenbasierte Entscheidungen treffen
12

Mit Mitbewerbern vergleichen



● Proaktiv nach online Bewertungen fragen!

● Antworten Sie auf Bewertungen (mindestens 
40% Antwortquote)
○ Positive und negative Bewertung
○ Antworten beeinflussen das Ranking und 

die Sichtbarkeit
○ Antworten variieren & Gast persönlich 

ansprechen
○ Keine Ironie, Dramatik oder Arroganz
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Bewertungen sammeln & beantworten



● Was sind meine USP’s? 
Wie kann ich diese nutzen?

● Welchen Mehrwert sehen meine Gäste?
Kann ich aufgrund meiner guten Bewertung 
und meiner USP’s meine Preise anpassen? 

● Positive Bewertungen als kostenfreies 
Marketing nutzen!
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Preise anpassen
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Vier Schritte  

Mitbewerber 
Vergleich

Kennzahlen 
vergleichen für eine 
optimale 
Positionierung im 
Markt

Überblick 
verschaffen

Analyse der Stärken 
und Schwächen Ihres 
Hauses anhand von 
Gästebewertungen

Bewertungen 
sammeln

Um die Aussagekraft 
des Ratings zu 
stärken und zu 
stabilisieren.  

Preise 
anpassen

Durch gezieltes 
Reputationsmanage- 
ment und Positionierung 
im Markt



Here is the default transition slide

You can also use this to make a statement that is impactful
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Landestourismusverband 
Sachsen-Anhalt & TrustYou 
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Jede Woche sammeln und analysieren wir über 3 Millionen 
Gästebewertungen, Fragebögen und Hotel-Antworten aus 250 
verschiedenen Quellen für 600.000 Übernachtungsbetriebe weltweit.

Aus diesen verifizierten Bewertungen errechnen wir anhand eines eigen 
entwickelten Algorithmus eine Note, den TrustScore. Es werden 
Bewertungen der letzten 24 Monate inkludiert, wobei die aktuellsten 
Bewertung die höchste Gewichtung haben. Mindestens 10 online 
Bewertungen in den letzten 24 Monaten sind notwendig für die 
Berechnung.
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Was ist TrustYou? Was ist der TrustScore?



● Ferienwohnungen, Pensionen und Hotels in Sachsen-Anhalt in 2019
● Faktoren: 

○ Gesamtnote
○ Anzahl Bewertungen (mindestens 70 in 2019)
○ Antwortquote
○ Empfang
○ Freundliche Atmosphäre
○ Freundlichkeit 
○ Professionalität beim Service
○ Service
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Wie errechnet sich der GÄSTELIEBLING?
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Übersicht über alle Beherbergungsbetriebe
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Einblick in die Auswertung des 
GÄSTELIEBLINGS
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Erläuterung auch bei www.tourismusnetzwerk-sachsen-anhalt.de

https://www.tourismusnetzwerk-sachsen-anhalt.de/de/detail-barrierefreiheit/wetbewerb-gaesteliebling-2020-in-sachsen-anhalt.html


Exklusive Info-Materialien auch auf: 
https://resources.trustyou.com/l/tour
ismusverband-sachsen-anhalt

Oder auf: 

https://www.trustyou.com/de/resourc
es
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Weitere nützliche Informationen

https://resources.trustyou.com/l/tourismusverband-sachsen-anhalt
https://resources.trustyou.com/l/tourismusverband-sachsen-anhalt
https://www.trustyou.com/de/resources
https://www.trustyou.com/de/resources
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Bewertungen, die 
Währung der Zukunft? 
Exklusiver Workshop für die 
GÄSTELIEBLING Halbfinale Sieger

13:00 - 15:00 Uhr 



Herzlichen Glückwunsch an die regionalen Sieger!
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Workshop Themen
Workshop: “Bewertungen, die Währung der Zukunft?”

1. Vorstellung 
2. Szenario
3. Durch Bewertungen Vertrauen schaffen 
4. Bewertungen generieren
5. Auf Bewertungen angemessen reagieren
6. Die “perfekte” Webseite
7. Umsatzchance durch Bewertung
8. Der “digitale” Gast



● Name
● Beherbergungsstätte 

(Ferienwohnung, Pension, Hotel) 
● Region

○ Altmark
○ Elbe - Börde - Heide
○ Harz
○ Anhalt - Dessau - Wittenberg
○ Madgeburg
○ Saale - Unstrut
○ Halle - Saale
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1. Vorstellung der Teilnehmer
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2. Szenario: Ein langes Wochenende in Rom
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3. Durch Bewertungen 
Vertrauen schaffen
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Durch Bewertungen Vertrauen schaffen
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Wie fanden Reisende Unterkünfte früher?
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Wie finden Reisende Unterkünfte heute?



Quelle: The traveler’s road to decision, Google und Ipsos MediaCT
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4. Bewertungen 
generieren
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Bewertung generieren



“Wir schätzen die Meinung unserer Gäste sehr und wir sind glücklich, zu 

sehen, dass 62% der Gästebewertungen direkt auf unsere Fragebögen 

zurückzuführen sind.”

- Daniel Müller, COO bei Motel One
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Bewertungen generieren



● Proaktiv Bewertungen sammeln (beim Check Out ansprechen)

● Tablet / Computer am Empfang

● Digitale Gästemappe (Betterspace, Code2Order, Suitepad, etc.)

● QR Code auf dem Zimmer / Rechnung

● Individuelle Gestaltung (Corporate Identity) - 
eigene Fragen & eigenes Design

➔ Herausstechen aus der Masse

➔ Die schlafende Masse generieren (70%)
36

Tipps & Tricks
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● Online-Bewertungen lesen vor der 
Erstellung

● Persönliche Ansprache
● Einfach & kurz halten 
● Struktur durch Trichter Technik 
● Verschiedene Antworttypen
● Eindeutige Fragen stellen
● Einheitlicher Stil (max. 2 Schriften)
● Eigenes Design widerspiegeln

E-Book hier herunterladen!
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Praxistipps für den eigenen Fragebogen

https://drive.google.com/file/d/0B6WDMWSRS1o8MnY1LXRsd09WdEE/view
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Mehr Bewertungen = besserer TrustScore

https://www.google.com/maps/place/Sofitel+Chicago+Magnificent+Mile/@41.8986655,-87.6294816,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x880fd3526998e83f:0x9dca0c639619b0c2!8m2!3d41.8986655!4d-87.6272929
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5. Auf Bewertungen 
angemessen 
reagieren



● Die Kommunikation findet online 
statt -> für alle lesbar

● Antworten richten sich an 
zukünftige Gäste

● Management Antworten sind 
kostenloses Marketing 

● Auch negative Bewertungen 
gehören zum Gesamtbild
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Warum soll ich reagieren?



Positiv

● Lassen Sie den Gast wissen, dass 
Sie sich freuen

● Merken Sie an, dass das Hotel 
diese exzellente Dienstleistung für 
alle Gäste anstrebt

● Laden Sie den Gast wieder ein

42

Negativ

● Beginnen Sie keine Diskussion
● Keine abwertende Haltung
● Versichern Sie dem Kunden, dass 

das Problem behoben wurde
● Laden Sie zum persönlichen 

Dialog ein

Tipps & Tricks fürs Antworten
● Antworten Sie zeitnah
● Negative & positive Bewertungen beantworten 
● Variieren Sie Ihre Antworten
● Antworten richten sich vor allem an potenzielle Gäste
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Übung 1 - Bewertung
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Übung 1  - Antwort



45

Übung 2 - Bewertung
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Übung 2  - Antwort



„Schade, dass es Ihnen nicht gefallen hat – unsere Gäste finden die Zimmereinrichtung 
eigentlich immer sehr ansprechend.“ 
„Danke, dass Sie sich die Zeit genommen haben Ihre Eindrücke zu schildern. Wir 
bedauern, dass die Zimmereinrichtung nicht Ihren Erwartungen entsprochen hat.“
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Beispiele
“Die Zimmerreinigung war schrecklich!”

„Bei Anreise mussten wir lange warten, bis wir auf das Zimmer durften, eine 
absolute Zumutung!“

„Sie haben sich ja schon vor Ort bei uns beschwert und wir haben Ihnen ein 
kostenloses Abendessen bezahlt. Offensichtlich geht es Ihnen nur darum uns schlecht 
zu machen und weitere Vorteile herauszuschlagen“ 
„Ich hatte den Eindruck, die Beschwerde bereits vor Ort zu Ihrer Zufriedenheit 
bearbeitet zu haben. Es tut mir leid, wenn dies nicht der Fall war. Gerne können Sie 
mich unter +49 12 34 56 telefonisch erreichen, um die Angelegenheit persönlich mit 
Ihnen zu klären“



Subjektive Meinungsäußerung vs. unwahre Tatsachenbehauptung

Kann ich Bewertungen in den Portalen löschen lassen? 
Ja!

● Bei Beleidigung, Verletzung der Menschenwürde
● Verstoß gegen die Richtlinien der Plattform
● Verallgemeinerung ohne Nachweis
● Falsche Tatsachen (muss vom Hotel nachgewiesen werden)
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Wo sind die Grenzen?
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6. Die “perfekte” 
Webseite



➔ IBE: Internet Booking Engine (für Direktbuchungen)

➔ Best-Preis-Garantie (Vorteile bei Direktbuchungen)

➔ Transparent sein bei Bewertungen, Bildern und Texten

◆ Aber bitte bitte bitte überdenken Sie Zertifizierungs-Widgets von 

Holidaycheck, Booking.com & Co.

➔ Kontaktformular / WebChat

➔ Angepasst an mobile Endgeräte! (achten Sie auf SEO)

➔ Aktueller Content 
50

Perfekt ist relativ
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https://landhotel-schnuck.de/
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https://www.hotel-eisvogel.de/
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7. Umsatzchance 
durch Bewertungen



● 99 % der jungen Reisenden lesen vor dem Buchen Bewertungen 1

● Bewertungsnoten wirken sich am meisten auf die Preisakzeptanz aus 2

● Die Gesamtanzahl der veröffentlichten Bewertungen erhöht sich um 30 % 
– und zwar jedes Jahr 3

● Bewertungen wirken sich positiv auf Ihr Ranking bei Google aus 4
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Warum ist Reputationsmanagement 
wichtig?

1. Impact of Review Content on the Booking Behavior of Digital Natives – TrustYou
2. The Big Decision: How Travelers Choose Where to Stay – Expedia-Group
3. Year In Review: 2018 – TrustYou
4. Improve your local ranking on Google – Google My Business Help
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78% der Reisenden filtern
nach “hervorragend” oder “sehr gut” bewerteten Hotels

76% der Reisenden
sind bereit mehr für ein besser bewertetes Hotel zu zahlen



● Digital Natives - geboren zwischen 
1980 - 2010 (Generation Z & Y)

83% der Digital Natives sagen, dass 
Online-Bewertungen eine sehr 
wichtige (24%) und wichtige (59%) 
Rolle bei der Buchungsentscheidung 
spielen.
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Bewertungen beeinflussen Buchungen

White Paper: Einfluss von Bewertung auf das Buchungsverhalten von Digital Natives (2019)



● Nach dem Preis sind Gästebewertungen der Faktor, der 
Reisende bei der Auswahl eines Hotels am meisten beeinflusst

● Je höher die Bewertung eines Hotels, desto höher der Preis, den 
ein Hotel veranschlagen kann 1

● 88 % der Reisenden würden Hotels mit einer Bewertungsnote 
von unter 3 Sternen automatisch ausschließen, für 33 % gilt 
dies für Bewertungen mit weniger als 4 Sternen 2
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Gästebewertungen und ihre Auswirkungen 
auf den ROI

1. The Big Decision: How travelers choose where to stay, Expedia (2019) 
2. Consumer Research Uncovers Travelers’ Online Search and Booking Behaviors TrustYou (2018)

Gästebewertung 2,9 3,4 3,9 4,4 4,9

Preis - 45 % -25 % - 7 % +26 % + 38 %
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8. Der “digitale” Gast



Here is the default transition slide

You can also use this to make a statement that is impactful
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Sind Sie schon genauso digital wie 
Ihre Gäste?

59



● Webseite als Visitenkarte

● Bewertungscontent nutzen 

● Social Media Kanäle pflegen

● “Instagram-fähiges” Angebot (80% der Gäste verlassen sich auf Bilder)

● Erlebnisse statt Übernachtungen verkaufen (Kochkurse, Ausflüge anbieten)

○ Experience Management - z.B. bei Airbnb

● Neue Kommunikationskanäle anbieten 
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Wie man den digitalen Gast für sich gewinnt 



Prozentsatz der Smartphone-Nutzer, die ihren gesamten Urlaub zu einem neuen 
Reiseziel mit einem mobilen Gerät suchen, buchen und planen.
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Suchen, Buchen, Planen



2.5 Milliarden Messaging-Nutzer im Jahr 2021
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33% der Weltbevölkerung sind digital

Anzahl der Nutzer von Messaging-Apps für Mobiltelefone weltweit von 2016 bis 2021 (in Milliarden)
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Die 3 beliebtesten digitalen 
Kommunikations-Methoden  

76% 27% 25%
EMAIL HOTEL WEBSITE* TEXT-

NACHRICHTEN*78% der Reisenden 
besuchen die Hotel 
Website “Immer” oder 
“Meistens”
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Neue Kommunikationskanäle anbieten 

● SMS
● Facebook Messenger
● Whatsapp 
● Live Chat

Geben Sie Ihren Gästen die Möglichkeit mit ihrem wichtigsten Gerät zu 
kommunizieren.
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Zusammenfassend

Mitbewerber 
Vergleich

Kennzahlen vergleichen 
für eine optimale 
Positionierung im Markt

Überblick 
verschaffen

Analyse der Stärken und 
Schwächen Ihres 
Hauses anhand von 
Gästebewertungen

Bewertungen 
sammeln

Um die Aussagekraft 
des Ratings zu stärken 
und zu stabilisieren

Preise 
anpassen

Durch gezieltes 
Reputationsmanagement 
und Positionierung im 
Markt

Digital werden

Um den digitalen Gast 
anzusprechen und 
wettbewerbsfähig zu 
bleiben
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Vielen Dank!
Fragen?

Schreiben Sie uns:
theresa.wolff@trustyou.com
marie.doppelfeld@trustyou.com

Mehr Informationen auf:
www.trustyou.com


