st mein Bewertungsmanagement
fit fUr die Wiedereroffnung?
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Was haben wir vor?

=Was ist Qualitdtsmanagement / Bewertungsmanagement?

=\Wozu dient es?

=Kontaktlose Gastekommunikation
= Pre-Stay
= |[n-Stay
= Post-Stay

=Feedback im Blick haben
="Bewertungen zu HygienemalRnahmen generieren

=Feedback als Marketing nutzen

@DEHOGA jiQ/check
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Was ist Qualitatsmanagement?

"Planung

¥

=Steuerung

¥

=Kontrolle

¥

=Optimierung

@DEHOGA jiQ/check




Was ist Bewertungsmanagement?

=Uberblick tiber Feedback -> Qualitditsmanagement
"Kommentieren
=*Marketing

=Gaste aktiv ansprechen

@DEHOGA jiQ/check
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Warum Bewertungen?

UMSATZERHOHUNGEN DURCH
GASTEBEWERTUNGEN

Neben dem Zimmerpreis gehdren Hotelbewertungen zu den wichtigsten
Entscheidungsfaktoren fur Gaste. Dass es einen klaren Zusammenhang zwischen
Gastebewertungen und der Zahlungsbereitschaft gibt, zeigt eine kurzlich erschienene

Studie von TrustYou. In dieser Studie wird bestatigt, dass 88% der Reisenden Hotels mit

einer Bewertungsnote unter 3 Sternen ausschliefen wirden. 33% machen das fir Hotels Ihre Kontaktperson:

mit weniger als 4 Sternen. Unabhangig von den Nachtigungspreisen sieht sich somit ein Marco Riederer

Drittel der Reisenden Uberhaupt nur Hotels mit hoheren Bewertungsnoten und in Folge m.riederer@prodinger.at .

hoheren Preisen an 1 Bedeutung von Gastebewertungen

Quelle: tourismusberatung.prodinger.at
Kaum jemand bucht heute noch eine Reise, ohne sich vorher online zu informieren! Ganz

 RaTGEBER klar also, dass Gastebewertungen immer wichtiger sind und die Buchungsentscheidung

Warum G‘cistebewertungen so wichtig sind — deiner Gaste stark beeinflussen. Nicht umsonst gehdren Bewertungsportale wie

Interview mit Kerstin Stegmann HolidayCheck, tripadvisor oder zoover zu den GroRen am Online-Markt.

Quelle: blog.easybooking.eu

TUI Reiseexperten
Mittwoch, 16.05.2018 <
Alle Beitrage anzeigen >\

Urlaub mit TUI ist ein Qualitatsversprechen. Die Zufriedenheit unserer Gaste das
wichtigste Ziel. Damit der Urlaub so perfekt wird, wie ihr ihn verdient, arbeiten wir
daran, uns standig zu verbessern. Ein elementares Instrument hierfiir ist die TUI
Géstebefragung. Wir haben mit TUI Mitarbeiterin Kerstin Stegmann aus dem
Bereich Quality Management dariiber gesprochen, warum es so wichtig ist, eine

Géstebewertung nach dem Urlaub abzugeben. m

Quelle: tui.com NDEEDHQC(H;S& iiC\)[lCheCk
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Bewertungen sind dal!

01.03.2021

Preis und andere Details kénnen je nach GréRe und Farbe variieren

B
5
B
®

Textmarker - STABILO BOSS
ORIGINAL - 15er Tischset - 9
Leuchtfarben, 6 Pastellfarben
Wh ARk v 12.546

13,31€(0,89 €/Textmarker)

Lieferung bis morgen, 23. Februar
KOSTENLOSE Lieferung bei lhrer ersten
Bestellung mit Versand durch Amazon

Andere Angebote
12,38 € (42 gebrauchte und neue Artikel)

Quelle: amazon.de

Textmarker - STABILO BOSS
ORIGINAL Pastel - 8er Pack - mit 8
verschiedene Farben

Yok Wk v 41.978

6,87¢

Lieferung bis morgen, 23. Februar
KOSTENLOSE Lieferung bei lhrer ersten
Bestellung mit Versand durch Amazon

Andere Angebote
6,40 € (32 neue Artikel)

Textmarker - STABILO BOSS
ORIGINAL - 10er Pack - gelb
Yool i o v 2.487

10,48€ (1,05 €/stiick)

Mehr sparen mit dem Spar-Abo

Lieferung bis morgen, 23. Februar
KOSTENLOSE Lieferung bei Ihrer ersten
Bestellung mit Versand durch Amazon
Andere Angebote

9,00 € (28 gebrauchte und neue Artikel)

PAUL STRATEN UND ANDRE PFEILER

Stabilo Boss 70-54 orange
Wk dly v 1.068

0,74¢ 0,01 ¢/m?)

Lieferung bis morgen, 23. Februar
KOSTENLOSE Lieferung bei lhrer ersten
Bestellung mit Versand durch Amazon
Nur noch 20 auf Lager

DEHOGA
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+49 221 2077 600

Anmeldung bei myHRS

Suche Anreise Abreise Reisende

Hannover (Miedersachsen) x 091219 101219 1 Erwachsener, 1 Einzelzimmer Jetzt suchen

Weitere Suchkriterien ~

87 freie Hotels in Hannover (Niedersachsen)

N QG Q 99 Empfeniungen (1) HRS Sterne Entfernungzu v  Bewertungen v Preis pro Nacht
9 9 ;. 9 Ny __G q ik Economy Zimmer
Zur Kartenansicht > chs:;m:ss Hotel © 24km 79 7200€
: : am Stadtpark K 15km G,t exkl. Friihstick (+19,50 €)
Suchergebnis verfeinern Hannover - Zoo B 2.0km e
Preis 70 -102 EUR Gratis bei HRS « WLAN + Parkplatz « Garage « Sauna « 1Fl Mineralwasser + Internet-T...

30 cg

ko @
. HRS-Steme
b, Leonardo Hotel © &7km @ 101%€

Hannover X 15 km inkl. Frihstiick

Hannover - Gut -
Kirchrode E 6,4 km 129 Bewertungen Hoteldetails

Gratis bei HRS « WLAN « Tageszeitung + 1 Fl. Mineralwasser

Fruhstick einrechnen

Kostenlos stornieren bis
18 Uhr

Internet kostenlos im Zimmer

(81)
Business Tarif verflighar eddk 0T |
HRS-Sterne G) 1,0 km 50
HRS Top Quality Hotels Konigshof am 8,0 88°€
anzeigen Funkturm K 98km inkl. Friihtiick
Business Sehr gut "
. Kategorie B o4km 57 Bewertungen Hoteldetails
HRS Sterne Aok dokkkok Hannaover - Zentrum
Bl crorispeivrs v WLAN v 1AL Mineralwasser ¥ Internet-Terminal -

(U aman B
HRS-Sterne
60k —
Viva Creativo ; m 6,4 7650 €
Hannaver - Bothfeld 12 km 70
40 Bewertungen 80 €
E 7 km inkl. Frihstiick

Hoteldetails

Bewertung 0-10

Haustiere erlaubt (41)

Gratis bei HRS + WLAN « Parkplatz + 1 xMinibarfillung + Welcome Drink Nur noch 1 ZlmmE;:'EI;;?
verfigbar!

Weitere Eigenschaften

hokkk
Hotelart ~ HRS-Steme G) 47 km BUSINESS TARIF
Wyndham Atrium ' \6@ FRESCRALTEN
Apartment- / Suitehotel (8) Uannover - K 15km 89w £
40 Bewertunge
Art- / Designhotel (8) Miedersachsen B 7.0km e exkl Frihstick (+19,00 €)

Businesshotel (45) Hoteldetails

. "
QU e | |e . H RS . d e Familienhotel (13) Gratis bei HRS v WLAN + 1Fl. Mineralwasser  Internet-Terminal

Ferienhotel (2)

.03.2021 PAUL STRATEN UND ANDRE PFEILER




Kontaktlose Gastekommunikation

mer

Pre-Stay 3 U i  ."'. lﬁ\
Ny ' ‘ S MONDI

HOTEL TSCHERMS

o @Gast anrufen

o Mail schicken

Sehr geehrter Herr Mustermann,

o Automatisiert anschreiben

voller Vorfreude erwarten wir Sie in 8 Tagen bei uns im Meraner Land. Zu Ihrer Auszeit fir alle Sinne.
In Sidtirol. Zu Stunden der MuRe. Augenblicken des Gliicks. Und unvergesslichen Urlaubstagen.

Anreise Zum Einchecken kdnnen Sie das Gepack einfach im Auto lassen. Wir verraten lhnen dann
gerne den besten Parkplatz zum Stehenbleiben. https:/www.mondihotels.com/tscherms/service-
infos/lage-anfahrt

Kulinarik All unsere Suiten sind mit kompletten Kuchen/-zeilen ausgestattet, so dass Sie individuell
und frei in den Tag starten kénnen. AuRerdem bieten wir fiir Zimmergaste und auf Voranmeldung
morgens ein grolzigiges Frihsticksbuffett. Abends genieRen Sie feinste Sudtiroler Kiche in
unserem Restaurant Terz und lassen anschlieRend Ihre Erlebnisse an der stylischen Hotelbar Revue

passieren. Reservierungen unter. ve O h k
Quelle: iiQ-Check https://iwww.mondihotels_com/tscherms/hoteligastronomie II C ec
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Kontaktlose Gastekommunikation
In-Stay

Hotelambiente

Sauberkeit Innenbereich
Anruf im Zimmer =]

Ambiente/Dekoration/Ausstattung

Oop  em

o

o Bewertungskartchen
Erster Eindruck/Pflege Aultenbereich
Doon =
o Infoseite Uber WLAN N
eschilderung Im Haus
© Ta blet |m Zlmmer Parkméglichkeiten fir Gaste

oooE o

(e]

Tablet bei Check-Out

# Anmerkungen und Anregungen (optional)

Quelle: iiQ-Check DEHOGA jjQ/check

J- NIEDERSACHSEN
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Kontaktlose Gastekommunikation

Post-Stay

APPELBAUM

HOTEL & RESTAURANT

o Anruf

Ibaum

(o] IVI a i I Ihre Meinung,

Sehr geehrter Herr Mustermann,

o LI n k Zu Bewe rtu ngspo rta I e n liegt uns am Herzen! Daher wiissten wir gerne, wie Sie lhren Aufenthalt bei uns gefunden haben? Wir sind stets

bemiiht, uns und unser Haus weiterzuentwickeln und zu verbessern, um lhnen die bestmégliche Gastlichkeit zu
bieten und lhre Anspriiche zu erfilllen. Bewertungen sind heut zu Tage ein wichtiges Instrument, dem Cast eir
Maximum an Transparenz zu bieten.

Schenken Sie uns ein paar Minuten lhrer Zeit? Dann teiler Sie uns in dem beigefiigten Fragebogen lhre Meinung

fe) N eWS I ette r mit und helfen Sie uns auf diesem Weg, uns stets zu verbessern.

Wir bedanken uns fiir Ihre Mithe und freuen uns, wenn wir Sie demnachst wieder in unserem Haus begriiRen
koénnen.

Wie bewerten Sie lhren Aufenthalt im Allgemeinen?

Oh je - gar Nicht so gut Ganz okay Gut! Primal
nicht gut

o @Gastebuch auf Website

o Automatisierte Mail

Mit apfeligen CriiRen

Ihre Familie Kerkhoff und das gesamte Team

vom Ringhotel und Restaurant Appelbaum mm oo ( h k
Quelle: iiQ-Check —| ] NDEEDHSOAC%éJ “O C ec

© 2009-2021 by ConsultiiQ GmbH | Impressum
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Feedback im Blick haben

tripadvisor®

Goodl
oogle H(ZK—R Sj

@DEHOGA jiQ/check

zZoover




Feedback im Blick haben

. booking.com

Google Google
Verlauf im Auswertungszeitraum Bewertungen im Auswertungszeitraum R . B .
& Sprache: SN Datum: 21,11 2020  1D: SM30671378651321c16680 X XA Verlauf im Auswertungszeitraum Bewertungen im Auswertungszeitraum
100
= Gergewohniich ) & ‘Sprache: jgig§ Datum: 25.12.2020  ID: 5fe6912637865f22dee8ab84 z [C3
400 3 5
3 - ) Ippazio Cacciapaglia
@2 ®
° ® E Top
sai 2020 Jut 2020 Nov 2020 T = v 2
&
s0
Al rgebnis 22 Fe 021 62 & Sprache; M Datum: 05112020 10: 534a516378654075240915 ™ & Jan 2020 Mar 2020 Mal 2020 Jul 2020 Sep 2020 Nav 2020
ktuelles E geb 8 & ‘Sprache: g Datum: 23.09.2020  ID: 5f8a385237865f74df6d1e27 z - 4
; it o Sehwgut
ano .
cesamtergeoris ([ nov 8 aibisiia b ek Foabenit Aktuelles Ergebnis 22 Februar 2021 Bartek Nowobogacki
Hoteipersona! (Y 93/10 ® @ Enjoyed
susstanng (T sono cesamtergeonis ([ WO% 4545
Sausercer (Y sat0 2
xomtort (T 90
Preis-eistungs-Vemaltnis 82110 & Sprache: S Datum: 05 112020 10: 513445 1637865140752409%4 & Sprache: iz Datum: 23.09.2020 _ ID: 5f6d910378651013ac6174f z -«
Lage (Y 9710 unser Traum
i e Bartek Nowobogacki
Koswnfreies WLAN aano abHote! mit Grekter Strandiage. Zimmer fantastisch, Frinstick robartig nd super sauber
™ Enjoyed
v
weitere Bewertungen les ‘weitere Bewertungen lesen
. HolidayCheck HRS B
Verlauf im Auswertungszeitraum Bewertungen im Auswertungszeitraum Verlauf im Auswertungszeitraum Bewertungen im Auswertungszeitraum
©x
Super Ambients, basts Lage in Cuxhaven w? (gAY i Atmosphire und Esssn m Restaurant
Die Superior Zimmer sind frisch renowiert, sehr kinderfreundiiches Personal, tolle Spei am Friihstick, g \55/ "cie Matratze zuweien
g wr kommen gerne wieder £ Reiseart Prstreisencer
H o 8
o 8 Weitersmpfehiung o Lazo . 1. - .
Jan 2020 Mar 2020 Mai 2020 Jul 2020 Sep 2020 MNov 2020 v ” " Jan 2020 M 2030 Bhad 2020 Jul 2020 Sep 202 Moo
‘ ‘Sprache: M Datum: 08 102020 1D: Sf9che f3TB6S(326150582¢ EE 11
Aktuelles Ergebnis 22 Februar 2021 | 1001 Bewertungen & Sprache: S Datum: 02112020 _ID: Stab3cag37865140690afa3s X 2] Aktuelles Ergebnis 22 Februar 2021 | 20 Bewertungen (B2 “8Die Atmosonire und Essen im Restawrant
Kamps-Herrlieh. N I\.‘i.“/ "poie Matratze 2u weich
weiteremprensngsrate ([ c:- e e el — panwan Reiseart Prvteisencer
B Super Hotel wir kommen wieder. Saube, modern. kann mit einem 5 Steme Hotel mithaten. Besonders der Wellnessbereich st
sesamergennis [ 6O 576 erwatnenswert Freundiichieit s Personals 00% 50110
Senvesberetschan nes g0 a E e
Zimmer T 1 i Sprachs: M Datum: 08.10.2020 1D: 5K93741c37657C09587105 = -
o e v Melmempletling 4 r— ] s 880 g
" o s 1
Lamumqmu:; =N B Zimmerausstatiung sson B30 (B D amospnite und Essen m Restaan
00% S - i u wesct
B e & socns 0111200 0 suswscaassonsoron S Saubehet imHotl o a0 (35 o msmmezu usen
- S Batezimmer Y e S0 Reiseart Privatieisender
Hotel o ses st unaErseeurgen mi Horasticx PR, B
Sport & Unterhatu P — Winsche offen st mit 1 e Nordsee, Wi haben uns s §
ng u!'u:m':‘e:mu‘::n:::j:m.wm' finsche offen Hisst mi auf die Nordsee. Wir haben uns sehv wonl Frinstacksieistung (Y s00% 5010 weitere Bewertungen lesen
Restaurantiisting s 8010
v Wiy b Prais-Leistungaverhiltnis B40%  EA0
Wellness 930% 53110
Schiatiomtort T 0% 7910

Quelle: iiQ-Check

westere Bewertungen lesen
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Feedback im Blick haben

Gesamteindruck (652 ausgefiillte Fragebgen | 347 Textantworten)

93,7

Jan 2020

Mar 2020

Gesamteindruck

Buchung (621 ausgefiillte Fragebbgen | 64 Textantworten)

Mai 2020 Jul 2020 Sep 2020

95,22

Nov 2020 Jan 2020 Mar 2020 Mai 2020 Jul 2020 Sep 2020

93,7% Buchungsanfrage (Geschwindigkeit)

Buchungsbestatigung/Schriftverkehr

Nov 2020

95,3%
95,4%

96,9%

Check-In (611 ausgefiillte Fragebsgen | 56 Textantworten)

93,45

Jan 2020

Mar 2020

Begritung
Ablauf Check-In

Informationen zum Hotel

Rezeption (610 ausgefiillte FragebGgen | 52 Textantworten)

Mai 2020 Jul 2020 Sep 2020

92,15
Nov 2020 Jan 2020 Mar 2020 Mai 2020 Jul 2020 Sep 2020
96,0% Freundlichieit/Serviceversitscnzt ([
95,3% Fachliche Kompetenz _
88,7% Umgang mit eventuellen Reklamationen _
Beratung zur Umgebung/Region (Ausflugsmaglichkeiten, _

Freizeitangebote etc.)

Nov 2020

95,6%
93,2%
91,4%

87,2%

Quelle: iiQ-Check
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Bewertungen zu Hygienemalshahmen
generieren

Warum? ERSTE CORONA-BEWERTUNGEN

So gut setzen Hotels die Hygiene-Vorschriften um

Wie ist es, im Hotel kein Friihstiicksbuffet vorzufinden und wie sicher fiihlen sich Gaste im Urlaub? HolidayCheck hat die
Bewertungen seit Anfang Juni mit Bezug auf das Coronavirus unter die Lupe genommen.

Darum:

Wissen
Hygiene und Marketing
M

Quelle: hogapage.de

Corona-Bewertungen bei
HolidayCheck: So gut setzen

Hotels die Hygiene-Vorschriften
um

B9 25. August 2020 13:58 Uhr | @ Hotellerie

Auswirkung von Hygienemassnahmen auf Online-Bewertungen

Dass Bewertungen auf Online-Portalen wichtig sind, ist eigentlich kein Geheimnis mehr. Denn: Die Meinung anderer Gaste kann die Entscheidung fiir oder gegen ein
Restaurant, ein Hotel oder einen Campingplatz massgeblich beeinflussen. Viele Gaste informieren sich im Vorfeld auf den gangigen Bewertungsportalen, bevor sie
. sich entscheiden. Bedingt durch die Corona-Pandemie werden nun laut einer Schweizer Studie auch Themen wie Abstand, Desinfektionsmittel und Mund-Nasen-
Qu e I I e : tages ka rte . IO Schutz zum Thema in Online-Bewertungen. Das Ergebnis: Werden die Hygienemassnahmen nicht gut eingehalten, kann das schlechte Bewertungen nach sich ziehen.
Umgekehrt kann ein guter und professioneller Umgang mit den Corona-Massnahmen eine Bewertung auch positiv beeinflussen. Das bedeutet: Gastronomen und
Hoteliers sollten die Hygienemassnahmen gut einhalten - sonst konnten Gaste sich gegen den Betrieb entscheiden. Und: Wer die Massnahmen gut einhalt und
vielleicht sogar zusatzliche Vorkehrungen trifft, solite diesen Umstand auf jeden Fall fur das eigene Marketing nutzen.

Quelle: vega-direct.com g NDEEDIE'I!SOAC(H;Sél ii(-.\)ﬁ: h ec k
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Feedback als Marketing nutzen

Quelle: glockenhof.ch

01.03.2021

GLOCKENHOF ZURICH €Y

JOBS | KONTAKT | SUCHEN | ENGLISH | MEDIA

UNSER HAUS  ZIMMER / PREISE  RESTAURANTS BANKETTE / SEMINARE SPECIALS / PACKAGES NEWS/EVENTS GALERIE

Hotelbewertung

Bewertungen

Seit Februar 2018 von 274 Gasten

Weiterempfehlungsrate:

Gesamteindruck
Buchung

Rezeption

Zimmer / Badezimmer
Badezimmer
Hotelambiente
Friihstlick
Restaurant/Bar Glogge Egge
Restaurant Conrad
Gartenrestaurant
Tagung/Konferenzen

Hyaienemalknahmen

90%

46/5
4715
46/5
46/5
46/5
45/5
43/5
44/5
44/5
45/5
44/5

4715

Textantworten

w % &k iy 4/5
Zimmer sehr gut Abendessen hat (zu) lange gedauert

% % % % % 5/5
sehr schones stadthotel,zentral und schnell vom bahnhof
her erreichbar, kamen fir Inachtwurden freundlich empfangen
und sehr verwdhnt.. kommen gerne wieder einmal

vorbei.danke.

ik iy 4/5
Ziigiger Check in. Zimmer machte einen einladenden

Eindruck. Das Bett resp. Matratze war super, ich habe sehr gut

geschlafen. Fenster zum Innenhof waren zu 6ffnen.

LB & & ST

PAUL STRATEN UND ANDRE PFEILER

14. Februar 2021

iQcheck Index @&

4,8

5

bewertet von 251 Gasten

Kommentare auf Deutsch

==

30. Januar 2021

Sehr gute familiere
Atmaosphdre, wir haben uns
sehr wohl gefthlt. Fir uns als...

47/5

28. Januar 2021

21. Januar 2021

BEWERTEN SIE UNS!

Quelle: kaliebe.de
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Vorteile durch Software

=Aufwandlos alle Gaste kontaktieren -> Gastebindung

*Neues Feedback generieren -> damit Marketing betreiben
= Mehr (Direkt-)Buchungen

=Alle Bewertungen im Uberblick und ausgewertet -> Qualititsmanagement

=\Verschiedene Sprachen

@DEHOGA jiQ/check
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Fazit

Bewertungen sind da!
Bewertungen helfen im Qualitatsmanagement

Bewertungen machen Marketing

@DEHOGA jiQ/check
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Vielen Dank!

Fragen?

@DEHOGA jiQ/check




