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rechtigte« echte Kunden, die mög­
liche Fehler im System für sich 
ausnutzen wollten. 

Besonders Urlaubs- und Stadt­
hotels, welche von Reisenden aus 
Amerika oder Asien bevorzugt 
werden, sind anfällig für derartige 
Druckstrategien. Da die lokalen 
Plattformen im Bucherland mög­
licherweise nur wenige Bewertun­
gen zu einem deutschen Haus ver­
zeichnen, wirkt ein mutwilliger 
Negativeintrag wesentlich schWe­
rer als bei den hochfrequentierten 
Plattformen der Marktführer. Wenn 
sich diese Strategie herumspricht, 
könnte diese »Machtverlagerung« 
allerdings auch TripAdvisor und 
HolidayCheck treffen. 

Wie mächtig 
sind die Portale? 

Hotelier Winter richtete aus die­
sem Grund einen offenen Brief an 
die Geschäftsleitungen der beiden 
großen Plattformen mit der Bitte 
um eine Stellungnahme. Der Brief 
liegt Top hotel vor. Winter war von 
der Vielzahl an Reaktionen über­
rascht. »TripAdvisor hat sich bei 
mir gemeldet und auf ein Projekt 
des Dehoga zum Thema Bewer­
tungssysteme hingewiesen«, sagt 
Oliver Winter. Für mich wirkt der 
Aufruf zur Selbstverpflichtung (sie­
he Liste), als würde man mit Watte 
schmeißen. Übrigens bekamen wir 
auch Rückmeldungen von anderen 
Hoteliers, denen Gleiches wider­
fahren ist.« Rainer Mertens aus 

Dresden pflichtet Winter bei: »Auch 
im stationären Vertrieb kommt es 
zu solchen Erpressungsversuchen«, 
berichtet der Inhaber des Reise­
büros Prohlis. 

Georg Ziegler, Manager B2B­
Marketing bei HolidayCheck such­
te ebenfalls den direkten Kontakt 
zu Oliver Winter. Aus seiner Sicht 
hält die Plattform schon heute ge­
nug Werkzeuge für den Hotelier 
bereit, um auf ungerechtfertigte 
Kritik zu reagieren. »Wir glauben, 
dass unser Portal viele Möglichkei­
ten für Hoteliers bietet, aus den Be­
wertungen einen Nutzen für ihre 
Häuser zu ziehen und diese auch 
als Chance für ihre Unternehmen 
wahrzunehmen«, so Ziegler. 

Auf Nachfrage von Top hotel 
verwies Marketingleiter Axel Jock­
wer auf die News-Funktion, mit 
welcher der Hotelier prominent 
auf der jeweiligen Hotelseite von 
HolidayCheck reagieren kann. Ob 
eine solche Reaktion aber ähnlich 
viel Beachtung findet wie eine 
schlechte Bewertung, darf bezwei­
felt werden. Schließlich wird die­
ses Inhaltssegment vom User au­
tomatisch als Eigenwerbung ein­
geordnet. Außerdem fehlt der Hin­
weis auf eine »Antwort« des Ho­
tels innerhalb der jeweiligen Be­
wertung selbst, um eine Dialogsi­
tuation entstehen zu lassen. 

Oliver Winter kritisierte in sei­
nem Brief vor allem die ungünstige 
Relation zwischen der Menge der 
Bewertungen und der Anzahl tat­
sächlich abgewickelter Übernach­

10 PRINZIPIEN ZUM SCHUTZ 
VOR MANIPULATIONEN 

1.	 Redaktionelle Kontrolle 
2.	 Manipulationen vorbeugen: Echte Gäste, Ausreißermeinungen 

weniger stark gewichten, Anzahl der Benotungen als Kriterium 
einblenden 

3.	 Qualität sichern: Nur Leistungen des Hotels und genutzte Leis­
tungen benoten; angemessene Kriterien, auch Fließtext muss 
möglich sein 

4.	 Keine anonymen Bewertungen 
5.	 Mindestanzahl an Bewertungen gewährleisten 

(so viele wie Zimmerzahl) 
6.	 Notenskalierungen harmonisieren (1 bis 10) 
7.	 Reaktionsmöglichkeit eröffnen, beispielsweise per E-Mail­

Benachrichtigung 
8.	 Rechtssicherheit umsetzen, um schnell und unbürokratisch 

reagieren zu können 
9.	 Aktualität gewährleisten (max. zwei Jahre) 
10. Offizielle Sterneanzahl angeben Quelle: HOrRE( 
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tungen. »In unserem Haus am Zoo finden pro 
Jahr 120000 Übernachtungen statt, es gibt 
aber nur 30 bis 40 Bewertungen. Wenn davon 
zehn schlecht sind, wären das 25 Prozent, also 
real 30000 Übernachtungen. Dann könnten wir 
zumachen.« Winter wünscht sich aus diesem 
Grund, dass die Anzahl der Übernachtungen 
neben den Bewertungen eingeblendet wird, 
damit auch» normal« zufriedene Kunden sicht­
bar werden, wenngleich sie nicht bewerten. 

Zufriedene Gäste sind »unsichtbar« 

Axel Jockwer würde dies begrüßen, sieht je­
doch Probleme bei der Umsetzung. »Wir stim­
men mit Herrn Winter überein, dass eine solche 
Information von großem Nutzen für den Leser 
ist, es sind allerdings die technischen Möglich­
keiten nicht vorhanden, diese tatsächlich auch 
zu sammeln und so darzustellenc(, Außerdem 
verweist der Marketingleiter auf das TÜV-zerti­
fizierte Prüfverfahren, das auch bei der Stiftung 
Warentest gefiel. 

So ganz ausschließen will Jockwer die Mög­
lichkeit der Bewertungserpressung aber nicht. 
So fordert er Hoteliers auf, die von Gästen er­
presst werden, sich mit HolidayCheck in Verbin­
dung zu setzen. Das Portal werde dann gege­
benenfalls entsprechende Schritte einleiten. 

FRANK PUSCHER 

Haben Sie auch negative Erfahrungen mit 
Bewertungsportalen gemacht oder sind 
Sie gar Opfer von Erpressungsversuchen 
geworden? Dann schreiben Sie uns einen 
Leserbrief mit Ihren Erlebnissen, denn wir 
werden dieses Thema in unserer Januar-I 
Februar-Ausgabe 2009 nochmals aufgrei­
fen. Oder diskutieren Sie dieses Thema 
online im Hotellerie-Forum von XING un­
ter www.xing.comlnetlhotellerie 
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Die News-Funktion bei HolidayCheck: Sie 
soll dem Hotelier ermöglichen, auf unge­
rechtfertigte Bewertungen zu reagieren 

Beleidigung oder sinnvolle Information? 
Das Hotel Breezes Punta Cana bekommt 
bei Zoover 7,9 von' 0 und bei Holiday-

Check 4,3 von 6 Punkten 
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Die schlechte Bewertung des Fairmont Vier Jahreszeiten Hamburg ohne Buchungs­
hintergrund wurde von TripAdvisor anstandslos publiziert 
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