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Verstecktes Potential nutzen \[



Marvin Kleina

Seit Uber 5 Jahren im Bereich Gastefeedback tatig
Leitung des Support & Sales Teams

Standiger Austausch mit Kunden und Partnern
Viel Erfahrung im Umgang mit Bewertungen

Derzeit im BWL Studium / Schwerpunkt Online Marketing




Agenda

Einstieg in das Thema Bewertungen

Warum sind Bewertungen so wichtig?

- Chancen

- Transparenz schaffen

Wie nutze ich Bewertungen fiir mein Unternehmen?
- Gastebindung

- Analyse

- Marketing

iiQ-Check als Bewertungs und Qualtitatsmanager

- Leistungsuberblick




Gastebewertungen verstehen

- Bewertungen haben trotz oder gerade wegen lhrer grof3en
Wirkung bei Vielen ein eher negatives Image

- Bewertungen werden auch im eigenen privaten Umfeld
immer wieder als Helfer fur Entscheidungen genutzt

- Auch negatives Feedback kann einem Unternehmen weiterhelfen

- Bewertungen haben grol3es Potenzial, welches durch Angst
oder Unwissenheit nicht ergriffen wird




Helfen, optimieren, Emotionen rauslassen:
Das treibt den ,Homo Bewerticus® an

,Warum gibst Du hauptsachlich Online-Bewertungen ab?“
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DER HILFSBEREITE DER OPTIMIERER DER EMOTIONALE
Weil ich mich bei dem Bewer-
teten bedanken wollte oder mir

Luft machen wollte (237%)

Weil ich anderen helfen mochte,
den richtigen Service oder das
richtige Produkt zu finden (33%)

Weil der Bewertete die Moglichkeit
haben soll sich zu verbessern bzw.
seine gute Arbeit beizubehalten (27%

Dem Typ ,Der Hilfsbereite” gehért Gber ein Drittel der Bewertenden an. Mit inrem Feedback méchten sie anderen
Lesern von Online-Bewertungen helfen. Platz 2 hat ,,Der Optimierer” inne: Er adressiert Anbieter von Produkten
oder Dienstleistungen und richtet sein Feedback auf reiner Sachebene aus. ,Der Emotionale” auf Platz 3 hinge-
gen méchte seiner Freude oder seinem Arger Luft machen.

Quelle: HolidayCheck-Studie ,Psychologie des Bewertens®, August 2016, 1.821 Tellnehmer
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TROLLE

Die Trolle sind Passionsstdnkerer,
die einfach zu allem ihren Senf
dazu geben. Ob in Social Media
oder auf einschldgigen Bewer-

;- tungsseiten - die Trolle lassen

1" SelbstbewuBtsein mittels grof3-
' ‘g spurigen, (iberheblichen
' Fake-Bewertungen in der
virtuellen Welt auf.

| SCHERZKEKSE

Was haben wir iber ihre
Fake-Bewertungen gelacht...
oder auch nicht. Fiir die
Scherzkekse ist das ganze
Internet bloB eine Comedy-
Blihne. Hauptsache, sie finden
sich selbst lustig.
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Wo kein Richter, da kein Henker:
Fiir die Digital-Rambos ist das
Internet wie der Wilde Westen -
sie schiefSen im Netz mit
Kanonen auf Spatzen und
hinterlassen eine Schneise der
digitalen Verwdistung.
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Warum sind Bewertungen so wichtig?

- lhre Gaste nutzen Bewertungen zur Entscheidungsfindung!

- Bewertungen sind Gasten laut Statiken haufig wichtiger als der Preis

- Bewertungen schaffen vertrauen

- Bewertungen geben Sicherheit

- Betriebe ohne aktuelles Feedback verlieren potenzielle Gaste an den Wettbewerb




Bewertungen sind ein wichtiges Kriterium bei der Buchung

Lesen oder schreiben Sie Online-Bewertungen fiir Hotels und andere Unterkiinfte?

Durchschnitt

16 bis 29 Jahre

30 bis 49 Jahre

50 bis 64 Jahre

65 Jahre und alter

Vor der Buchung lese ich in der Regel die
Bewertungen anderer Reisender

I 9%

Ich schreibe selbst Online-Bewertungen
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@ Details zur Staristik

Stimmt

Neutral Stimmt nicht

Altersgruppen in Jahre

®18-29 @ 30-49 50+

© Statista 2023 &

Quellen anzeigen @




Warum sind Bewertungen so wichtig?

Wie stark Online-Bewertungen die
Kaufentscheidung beeinflussen

Elektronik
Reisen und Hotels

Haushaltsgerate und Mobel
Professionelle Dienstleistungen
Software

Speisen und Restaurants

® nicht beeinflusst @ etwas beeinflusst beeinflusst stark beeinflusst

Quelie: Capterra Umfrage zur Wichtigkeit von Online-Bewertungen in Deutschland 2020, n: 685,

sark bosiniiussen Kerdentewerhngen e Kauferscheidung fr die folpessden Artes vor < Capterra




Anstieg der
Conversion Rate
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Beispiel fur Buchungsentscheidung

@) Hotel Johann

Fabelhaft m

Sehr gut m

- Bei drei oder mehr Betrieben fallt die Wahl
nicht auf den Betrieb mit dem hochsten Preis

- Bei noch zwei Betrieben, die zur Auswahl stehen fallt
die Wahl auf den Betrieb mit den besten Bewertungen

- Betrieb A konnte hier sogar einen noch hoheren Preis
ansetzen, da die Bewertungen im Vergleich deutlich
besser sind als beim Wettbewerb




Wie generiere ich mehr Bewertungen?

SCAN ME

- machen Sie es lhren Gasten einfach Sie zu bewerten

- Bewertungsabgabe durch Aufsteller / QR-Code

- Gaste im personlichen Gesprach auf die Wichtigkeit von Bewertungen
fur Ihren Betrieb hinweisen

- Den Gast im Anschluss um eine Bewertungsabgabe bitten

- Digitale Gastemappen nutzen, um Bewertungsabgabe zu
ermoglichen



Wie generiere ich mehr Bewertungen?

- 33 % der Gaste, die nach Abreise um eine Bewertung gebeten
werden, fullen diese auch aus

- 90% der dabei entstehenden Bewertungen haben hierbei 4 —
5 Sterne

- Gaste sind froh, wenn Ihnen die Abgabe einer Bewertung so leicht wie
moglich gemacht wird

- Gewonnenes Feedback auch auf den Portalen und der eigenen
Website darstellen




Holidaycheck Bewertung

Fivestar One

1 Bewertung

(=28 S

+ WARENKORB

Holidaycheck Bewertung

Fivestar Starter

5 Bewertungen

82,40 €

Sie sparen 2,35 €

+ WARENKORB

Bestseller

Holidaycheck Bewertung

Fivestar Basic

10 Bewertungen

Sie sparen 9,60 €

+ WARENKORB

Holidaycheck Bewertungen kaufen

Holidaycheck Bewertung

Fivestar Plus

20 Bewertungen

Sie sparen 23,20 €

+ WARENKORB

Holidaycheck Bewertung

Fivestar XL

50 Bewertungen

Sie sparen 82,00 £

+ WARENKORB




Mehr Buchungen

- Bewertungen auf die eigene Website bringen

- Bewertungen so einbinden, dass diese leicht gefunden
werden

- Authentisch sein, niemand hat 5/5 Sterne

- Daflr sorgen, dass alle wichtigen Informationen zur Verfigung
stehen.

- Portale nicht auf der Website verlinken

iiQ-Check Index
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Beispiel Website

‘Freundlicher Empfang, ruhiges Zimmer, '._, n

gutes Restaurant und Wellness-Bereich 583, J
mit Blick ins Griine." 3. vl
Licia




Beispiel Website

ARTHOTEL KIEBITZBERG

039387 595151

iiQ-Check Index

‘4,8‘
5

bewertet von 752 Gasten

Zimmer buchen

SUCHEN & BUCHEN

ot

Kommentare auf Deutsch

rbare Lage,
freundliche

al, sehr gute

ANMELDUNG ZUM
NEWSLETTER



Transparenz schaffen

Gaste mochten vor Anreise ganz genau wissen, was sie
erwartet

- durch Bewertungen Transparenz schaffen

- authentisches Feedback echter Gaste darstellen

- auch negative Bewertungen nutzen

- durch das kommentieren von Bewertungen eingehen und so zusatzlich
Nahe zum Gast herstellen




Bewertungen kommentieren

27.08.2023

4’7/5

i?‘d_“l_ﬂ‘ _N'.‘jﬂ
23.07.2023

wir kommen beim nachsten Besuch vom Hockenhein sicher wieder zu euch!

Sehr geehrter Gast, herzlichen Dank fiir Ihre nette Riickmeldung. Schon, dass Ihnen der Aufenthalt in unserem Hotel so gut
gefallen hat. Wir freuen uns schon heute auf lhren nachsten Besuch und verbleiben mit freundlichen GriiBen aus Walldorf.

Sehr freundlich. Toller Service, Hotelzimmer zum wohlfiihlen. Immer wieder gerne. Danke an das Team.

Sehr geehrter Gast, Ihre groRartige Bewertung ist fiir uns Lob und Motivation zugleich. Wir danken Ihnen sehr fir die tolle
Wertschatzung unserer Serviceleistungen und geben |hre Bewertung und das nette Feedback gerne an unser engagiertes
Hotelteam weiter. Wir freuen uns, Sie bald wieder einmal in unserem Haus begriiRen zu dirfen und danken lhnen fir lhr
Vertrauen.

Wir kommen wieder.

Kommentar durch:

Sehr geehrte Gaste, vielen Dank fiir lhre positive Riickmeldung anlasslich |hres Aufenthalts in unserem Haus. Wir freuen uns
sehr, dass Sie beabsichtigen, uns bald wieder zu besuchen und sind sehr gliicklich darliber, dass Sie sich in unserem Hotel sehr
wohlfiihlen. Wir danken Ihnen fiir das entgegengebrachte Vertrauen. Mit herzlichen GriiBen aus




Bewertungen kommentieren




Weitere Vorteile von Bewertungen
fur lhr Unternehmen

- Gastebindung — durch Kommunikation vor, wahrend und nach dem Aufenthalt schaffen Sie eine
engere Bindung zum Kunden

- Diese lasst sich durch Newsletter, Kontaktanfragen und das Kommentieren von Bewertungen
noch verstarken

- Analysieren Sie gewonnenes Feedback zur Qualitatssicherung

- Oft lasst sich aus Gastefeedback wichtiger Input entnehmen. Was wunschen sich die Gaste fur
die Zukunft?

- Nutzen Sie Ihre Bewertung als Marketing Instrument, zum einen auf der eigenen Website oder
verschieben Sie Bewertungen auf die wichtigsten Portale der Branche




Gastebindung

@ Vielen Dank fiir die Teilnahme

Vielen Dank, dass Sie sich die Zeit genommen haben, unseren Fragebogen auszufiillen. Dieser wurde vollstandig an uns
tibermittelt.

Mit lhrer Hilfe kénnen wir unsere Leistungen kontinuierlich verbessern.

Wir freuen uns, Sie wieder am Gitzenweiler Hof begriiRen zu diirfen!

Fir die Zwischenzeit finden Sie uns auch in den sozialen Medien: Facebook | Instagram | YouTube | komoot | Newsletter
Gern koénnen Sie hier auch eine erneute Buchung vornehmen. V. ontaktanrge

Herzliche GriiRe und hoffentlich bis bald am Bodensee
lhr GITZ Team

UNSERE WEBSEITE BESUCHEN

¥ max@mustermann.de

Grund

ANFRAGE SENDEN UBERSPRINGEN




Uberpriifung

. a booking.com

Verlauf im Auswertungszeitraum 18.12.2022 - 18.01.2023

des Wettbewerbs

2. Expedia

Verlauf im Auswertungszeitraum 18.12

022-18.01.2023
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Dashboard / /
Gesamtergebnis ~ Ergebnisverlauf (in den letzten 30 Tagen)

Meine Gaste
292 Bewertungen letzte 10 Bewertungen 100%

der letzen 23 Monate
Kontaktanfragen ’

Post-Checkin

Newsletter

Gesamtergebnis

Meine Bewertungen
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Auswertungen

Riicklaufquote Weiterempfehlungsrate
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Manitoring

Benchmarking

Reporting " Kategorien (Durchschnitt der etzten 10 Bewertungen)

Marketing-Tools
Gesamteindruck Check-In Rezeption Zimmer Badezimmer Hotelambiente Friihstiick Restaurant Hotelbar Wellness/Fitness Tagung/Konfere... Check-Out

Einstellungen
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Zugange
Trend: +17,2 and
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letzte Bewertungen

G 90,0 Monika Daturm 19.01.2023 [3

Hervorragend

booking.com

"- Expedia
o 000 Mattar Daiu 19.01.2023 [3)

= Google
Hervorragend

»- HolidayCheck

Googe S— 60,0 Anonym 18.01.2023

hotel.de
Nettes Hotel, mit Auto gut erreichbar, Central gelegen. Zimmer sauber und ruhig. Zur Zeit leider kein Lokal Besuch im Haus méglich.

G 90,0 T 16.01.2023 [ Hotels.com
Hervorragend

- HRS
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Leistungsubersicht

Gastkommunikation Analyse

*  Pre- und Post Stay Kommunikation *  Umfangreiche Auswertungen

* Fragebogen nach Aufenthalt * Vergleich bestimmter Zeitraume

* Newsletter Tool *  Monitoring

*  Kontaktanfragen Formular *  Benchmarking

Marketing Reminder

*  Export der Bewertungen zu den wichtigsten Portalen wie *  Alert-Funktion fiir Bewertung mit z.B. weniger 70%

Google und HolidayCheck
*  Reportings in gewtinschten Intervallen

* Darstellung der Bewertungen auf der eigenen Website

* Keine Gastkommunikation innerhalb der letzten Tage




Und so funktioniert’s

Automatische E-Mails an lhren Gast

ANALYSE
DER BEWERTUNGEN

[©) Qualitatsmanagement
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Monitoring

 HolidayCneck
7 Google
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7/ ThpAdvisor
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Hotel-Benchmarking

/ Mol

Und so funktioniert’'s

Direktbuchungen & Gastebindung

HOTELWEBSITE
HolidayCheck

O 31% aller Gaste 92% aller
geben eine Bewertungen
Bewertung ab liegen zwischen
gut & sehr gut
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Vielen Dank

Bei Fragen bezuglich der Prasentation
oder des Tools durfen Sie sich gern
personlich an mich wenden.

Telefon

05321 -7591-78

Website

www.iig-check.de

E-Mail

kleina@consultiig.de

Infobroschiire

https://www.iiq—check.de/ima?es/
.pd
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