
„Professionell auf

Bewertungen reagieren!“



„Wann haben Sie das 

letzte Mal eine Unterkunft 

bewertet?!“



„Wann haben Sie das 

letzte Mal Ihren Betrieb 

gegoogelt?!“



Online-Reputationsmanagement

• Planung

• Aufbau

• Pflege

• Steuerung

• Kontrolle 

⌲ ...des Rufs meines Betriebes



Online-Reputationsmanagement

• Vorab Informieren

• Überblick über die Portale

• Rechtliche Rahmenbedingungen

• Teil des Qualitätsmanagements



Online-Reputationsmanagement

• Permanente Beobachtung

• Automatische Benachrichtigungen aktivieren

• Google Alerts aktivieren

• Schnelle Reaktion

• Ständige Aktualisierung

• Negatives Feedback erfassen

• Schlussfolgerungen ziehen



Bewertungsarten:

• Kleiner Hinweis, Tipp

• Positive und negative Gegenüberstellung

• Lobeshymne

• Generalabrechnung



Bewertungen – warum lesen?:

• 81% lesen immer oder häufig Bewertungen 

vor einer Übernachtungsbuchung

• 79% buchen eine Unterkunft mit besserer 

Bewertung (bei vergleichbaren Betrieben)

• 52% würden eine Unterkunft ohne Reviews 

niemals buchen

Quelle: Tripadvisor: Studie “Power of Reviews” (Mai/Juni 2019, 23.292 User)



Bewertungen – warum lesen?:

• Aktualität als wichtigste Komponente: 78% 

konzentrieren sich auf die neuesten 

Bewertungen

• 39% ignorieren extreme Kommentare

• 87% bewerten selbst, weil sie ihre guten 

Erfahrungen mit Anderen teilen wollen.

Quelle: Tripadvisor: Studie “Power of Reviews” (Mai/Juni 2019, 23.292 User)



Warum werden online-

Bewertungen geschrieben?

Der digitale Rückzugsraum bietet 

virtuelle Anonymität und senkt 

somit die Hemmschwelle für eine 

„ehrliche“ Bewertung!



Bewertungen – für den Betrieb:

• Der Umgang mit positiven und negativen 

Bewertungen ist für die Platzierung bei Google 

extrem relevant

• Der Umgang mit negativen Bewertungen ist 

für potentielle Gäste sehr relevant

• Der Umgang mit positiven Bewertungen ist für 

den Autor und sein Umfeld relevant



Bewertertypen – der hilfsbereite Kunde (33%)

• will Verbesserungsvorschläge nennen

• es soll für nachfolgende Gäste gelten

• tut sich damit etwas Gutes

• ausgeglichenes Geschlechterverhältnis 

Quelle: HolidayCheck Group: Studie zur “Psychologie des Bewertens” (August 2016)



Bewertertypen – der optimierende Kunde (29%)

• richtet sich mit seinen Hinweisen an den 

Betrieb

• möchte dem Unternehmen helfen besser zu 

werden

• geringe Mehrheit bei den Männern

Quelle: HolidayCheck Group: Studie zur “Psychologie des Bewertens” (August 2016)



Bewertertypen – der emotionale Kunde (23%)

• will sich bedanken oder „Luft machen“

• möchte ebenfalls dem Unternehmen helfen 

besser zu werden

• ausgeglichenes Geschlechterverhältnis 

Quelle: HolidayCheck Group: Studie zur “Psychologie des Bewertens” (August 2016)



„Was ist Ihrer Meinung nach der 

mit Abstand relevanteste 

Bewertungskanal in der 

Hotellerie und Gastronomie?“



„Shitstorm“



„No shitstorm“

• Permanente Beobachtung der 

Bewertungskanäle

• Antwort- und Entschuldigungstexte vorhalten

• sogar Unsachliches ernst nehmen

• keine Kommentare löschen (Ausnahme: 

rechtsverletzend)

• Frühzeitiges Statement abgeben

• die ersten Kommentare und zahlreich 

kommentierte Kommentare direkt 

beantworten



Eskalationsstufe I:

• Bewertungsplattformen: Vereinzelte Kritik 

einzelner Personen

• Traditionelle Medien: Keine Berichte

• Beteiligte Personen: Reputationsmanager

• Reaktion des Betriebes: direkte Einladung zu 

individuellem Dialog jenseits des Portals



Eskalationsstufe II:

• Bewertungsplattformen: Wiederholte Kritik 

Einzelner mit gemäßigter Reaktion der 

Community auf dieser Plattform

• Traditionelle Medien: Keine Berichte

• Beteiligte Personen: Reputationsmanager

• Reaktion des Betriebes: Moderation der 

Bewertung individuell und in der Community



Eskalationsstufe III:

• Bewertungsplattformen: permanente Kritik 
Einzelner mit zunehmender Reaktion der 
Community auf dieser und weiterer 
Plattform(en)

• Traditionelle Medien: Erste Online-Artikel

• Beteiligte Personen: Reputationsmanager, 
Vorgesetzte(r)

• Reaktion des Betriebes: Hinweis auf 
Richtlinien des Portals, Troll-Kommentare 
löschen



Eskalationsstufe IV:

• Bewertungsplattformen: Entstehen einer 
„Protestgruppe“ mit wachsenden Followern 
auf anderen Kanälen

• Traditionelle Medien: Zahlreiche Blogbeiträge 
und erste Printberichte

• Beteiligte Personen: Reputationsmanager, 
Geschäftsführung

• Reaktion des Betriebes: Protestgruppe gezielt 
ansprechen, Kontakte zu den Blocks 
herstellen



Eskalationsstufe V:

• Bewertungsplattformen: „Kampagne“ entsteht 
mit Unterstützung beinahe aller Besucher, 
stark emotionalisierte Vorwürfe, 
Kettenreaktionen in und bei anderen Kanälen  

• Traditionelle Medien: Umfangreiche 
Blogbeiträge und Berichte in Radio und TV

• Beteiligte Personen: Reputationsmanager, 
Geschäftsführung, Krisenmanager

• Reaktion des Betriebes: Nachricht an 
Bestandskunden versenden, Pressemitteilung, 
Social Media Botschaft veröffentlichen



Eskalationsstufe VI:

• Bewertungsplattformen: Volle Eskalation mit 
aufgebrachtem Publikum, beleidigende 
Äußerungen und Aggressivität

• Traditionelle Medien: Spitzenthema Online und 
intensives Medienecho in allen Medien

• Beteiligte Personen: Reputationsmanager, 
Geschäftsführung, Krisenmanager, Anwalt

• Reaktion des Betriebes: Nachricht der 
Geschäftsführung persönlich, PR-
Unterstützung holen, Krisenstab agiert



Reaktionen auf Bewertungen:

• Schnelle Veröffentlichung

• Authentische Kommentare

• Individuell verfasst

• Persönliche Ansprache

• Dank und Wertschätzung des Feedbacks

• Entschuldigen der nicht erfüllten Erwartung

• Direkte Ansprache des Anliegens



Reaktionen:



Reaktionen auf Bewertungen:

• Gezielt auf den Inhalt eingehen

• Wiederholung genannter Inhalte

• Einheitlicher Sprachstil und Ansprache 

• Vermeidung vorgefertigter Antworten

• Aber: Sammeln der individuell geschriebenen 

Antworten, um eine Datenbank für 

Textvorlagen zu schaffen 



Reaktionen:



Reaktionen bei positiver Bewertung:

• Lobeshymne: wertschätzend und dankend 

antworten

• Sehr positive Bewertung: danken mit Hinweis 

auf Beitrag zur Qualitätssicherung

• Gute Bewertung & Verbesserungsvorschlag: 

danken und bei bereits erfolgter Umsetzung 

benennen

• allgemein: Einen kleinen „Goodie“ für den 

nächsten Besuch benennen



Beispielreaktionen - positiv:

• „...wir freuen uns sehr, dass Ihnen Ihr 

Aufenthalt bei uns (Betrieb, Destination) 

gefallen hat...“

• „...wussten Sie eigentlich, dass unsere 

Stammgäste in den Genuss von „X“ kommen?“

• „...Ihre Bewertung bedeutet uns sehr viel und 

zeigt uns, dass wir auf dem richtigen Weg 

sind!“



Beispielreaktionen - positiv:

• „...vielen Dank, dass Sie sich die Zeit 

genommen haben, um uns die Erlebnisse bei 

Ihrem Aufenthalt zu schildern...“

• „...jede Bewertung hilft uns weiter noch besser 

zu werden – danke für Ihren Beitrag!“

• „...wie schön, dass Ihre Erwartungen 

übertreffen wurden, das ist zugleich unser 

größter Ansporn...“



Reaktionen bei negativer Bewertung:

• Geringe negative Bewertung: Bedanken und 

Eingehen auf die Kritikpunkte, Aufzeigen des 

Behebens, Bitte um eine zweite Chance

• Sehr negative Bewertung mit 

Pauschalabrechnung: sachlich und auf den 

Punkt gebracht formulieren sowie 

unemotional reagieren. Entschuldigen für 

Unannehmlichkeiten aber zugleich auch Bitte 

um differenziertere Darstellung um 

entsprechend reagieren zu können. 



Beispielreaktionen - negativ:

• „...es tut uns wirklich leid, dass Ihre 

Erwartungen nicht erfüllt wurden...“

• „...vielen Dank für Ihr ehrliches Feedback...!“

• „...danke für Ihre Mühe uns zu zeigen, was Sie 

von Ihrem Aufenthalt bei uns erwartet 

haben...“



Beispielreaktionen - negativ:

• Dann: „Bitte schreiben Sie uns eine E-Mail 

oder rufen Sie uns gerne an, damit wir 

gemeinsam mit Ihnen eine Lösung zu Ihrer 

Zufriedenheit finden können...“

• Wichtig: Vorlagen dienen zur Orientierung 

müssen aber immer individuell angepasst 

werden!



Grundsätzliche Reaktionen - negativ:

• Leitfaden erstellen

• Reaktionszeit festlegen (max. 24 Stunden)

• Prozessverantwortlichen finden

• Genaue Prozessbeschreibung

• Festlegung der Dokumentation des Prozesses

• Mutig: Negative Bewertungen auf der eigenen 

Website integrieren, um „nicht gewollte“ 

Zielgruppen „fernzuhalten“.



Grundsätzliche Reaktionen - negativ:

• Tipp: Bei Häufung von negativen 

Kritiken auf einem Kanal, zufriedene 

Gäste aktiv bitten, auf genau diesem 

Kanal Ihre Bewertung abzugeben. Die 

negative Kritik „rutscht“ dann in der 

Wahrnehmung und Bedeutung 

herunter!



Eine gesunde Mischung aus 

positiven wie negativen 

Bewertungen hebt Ihre 

Akzeptanz beim Kunden – wie 

im wahren Leben!



Reaktionen – unwahre Behauptungen:

• Immer respektvoll und höflich

• Versichern, dass dies keinesfalls der 

„Normalfall“ ist.

• Beispiel „Nichtraucherhotel“: „das ganze Hotel 

stank stark nach Zigarettenrauch!“

• Antwort: „Wir sind ein Nichtraucherhotel und 

sind betroffen, dass augenscheinlich dennoch 

geraucht wurde. Lassen Sie uns in Ruhe 

darüber sprechen, wo Ihnen der Geruch 

besonders stark aufgefallen ist!“



Reaktionen – unwahre Behauptungen:

• Schnellstmöglich den Portalbetreiber 

kontaktieren, damit dieser den 

Bewertenden befragen kann.

• Dann kann der Bewertende evtl. 

seinen Beitrag zurückziehen.



Gefälschte Bewertungen (fakes):

• Negative Fakes gibt es vermutlich genau so 

häufig wie positive

• Sind schwer zu erkennen 

• Selbst Google hat trotz seines immensen 

Wissens über das Verhalten des Kunden dies 

noch nicht komplett umgesetzt

• „deep fakes“ von z.B. ehemaligen 

unzufriedenen Mitarbeiterinnen und 

Mitarbeitern sind nur wenige vorhanden



Gefälschte Bewertungen identifizieren:

• Sprache und Formulierung: Fachbegriffe und 

typische Gastgebersprache

• Inhalte: zusammenhangslos, extrem positiv 

oder negativ

• Aktualität: Details nicht der Realität 

entsprechend (Wahrnehmung!) 

• Profil des Verfassers: anonym oder Spitzname

• Empfehlung: andere Mitbewerber werden 

genannt



Hilfe:

• Bewertungssoftware, um den Überblick zu 

halten:



Hilfe+: Review Management

• Betrieb kauft Antworten ein, die dann 

individuell auf die Zielgruppe des Betriebes 

formuliert werden

• Flexible Gestaltung des Antwortbereichs 

(z.B. nur Antworten auf negative 

Bewertungen)

• Softwarelösung gekoppelt mit 

menschlicher Unterstützung in acht 

Sprachen





„Geht 

gar 

nicht!“



„Viel 

besser!“



Keine Reaktion!



Formulierungen!



Nicht eingehen!



Antworten!



Antworten!



Formulierungen!



Formulierungen!

Name des Betriebes!

allgemeine Mailadresse



Formulierungen!



Formulierungen!

Standardtext?



Formulierungen!



Formulierungen!

Rezension wurde gelöscht!



Formulierungen!



Bitte bewerte 

mich!



Ich bitte 

um Ihre 

Bewer-

tung!

OB@Ihr-Tourismusberater.de


