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CEO Heinz Huber

Raiffeisen-Chefs
kommen nicht
auf Touren.

muss sich der Kritik stellen, Reformen
nicht konsequent voranzutreiben. 13

Sterne, Punkte - und deren Zuverlassigkeit

Tourismus Die Sommerferien stehen kurz bevor. Heute informieren sich viele Reisende anhand von
Gastebewertungen auf gangigen Buchungsplattformen. Doch wie zuverldssig sind diese? Und: Wann sind sie wirklich informativ?

Natalie Ehrenzweig

Die Koffer von der letzten Reise sind aus-
gepackt, zurtickim Arbeitsalltag schwelgt
manin Erinnerungen an die vergangenen
Ferien. Wenn es nun regnet, steigt die
Wahrscheinlichkeit, dass die Heim-
kehrer eine Hotelbewertung online ab-
geben. Allerdings fillt die Bewertung
auch negativer aus, als wenn die Sonne
scheinen wiirde. Das hat Leif Brandes
von der Universitit Luzern in einer Stu-
die herausgefunden. «Gemiss Studien
lesen bis zu 90 Prozent der Kundinnen
und Kunden Onlinebewertungen auf
Plattformen wie Tripadvisor, Booking.
com, Holidaycheck oder Expedia, bevor
sie sich entscheiden», erklért der Profes-
sor fiir Betriebswirtschaftslehre. Reisen,
Gastronomie und Technologie sind die
Themen, zu denen am liebsten solche
Kritiken herangezogen werden. «Damit
die Bewertungen fiir die Kunden aber
wirklich informativ sind, miissen drei Be-
dingungen gegeben sein: Die Beurteilun-
genmiissen von echten Reisenden stam-
men, die Einschitzungen miissen von
guten, mittleren und schlechten Erfah-
rungen erzihlen und die Urteile diirfen
nicht durch unwichtige Aspekte verzerrt
werdeny, erklért der Forscher.

Je nach Webseite schreibe «mitunter
nur etwa jeder Fiinfte tiberhaupt eine Be-
wertung. Diese Minderheit ist leider nur
bedingt représentativ fiir die Neu-
kunden. Zum Beispiel hat sie die Ten-
denz, eher Extremmeinungen, also be-
sonders gute oder schlechte, abzu-
geben», so Brandes. Da Menschen sich
selbst gern in einem guten Licht darstel-
len - etwa durch eine schlaue Produkt-
wahl -, iiberwiegen oft die sehr guten
Kritiken. Kann man diesen Bewertungs-
plattformen also tiberhaupt vertrauen?

Nationalitit der Kritiker
spielt eine Rolle

«Frither wurden oft schlechte Kritiken
von der Hotelkonkurrenz gepostet. Die
Hotels haben die Bewertungen auch
nicht besonders ernst genommen. Das
hat sich schon massiv verbessert. Es gibt
Plattformen, auf denen man nur Bewer-
tungen abgeben kann, wenn man tiber
die Webseite gebucht hat oder Kunde
wary, sagt Walter Kunz, Geschiftsfithrer
des Schweizer Reise-Verbands. Um ab-
zuschitzen, ob die Plattformen respekti-

Touristen geniessen den Sonnenuntergang am Strand von Denpasar im Siiden der indonesischen Insel Bali.

«Friher wurden
oft schlechte
Kritiken von der
Hotelkonkurrenz
gepostet.»

Walter Kunz
Chef Schweizer Reise-Verband

zum Beispiel in einem Hotel einen
Managementwechsel gegeben hat. Die
Plattformen hinken da oft hintennach.»
Wichtig sei bei den Bewertungen auch,
auf die Nationalitit des Kritikers zu ach-
ten, denn es herrschten unterschiedliche
Qualitdtsanspriiche.

Giste miissen ihre
Erwartungen kennen

Wohin sich die Bewertungskultur in Zu-
kunft bewegen wird, ist nicht absehbar,
denn das sei in hohem Grad auch von
den technischen Weiterentwicklungen
der Informationsquellen abhingig. «Die
Forschung untersucht bereits die Unter-
schiede zwischen Experten- und User-

Viele Reisende wiirden sich online infor-

ve Bewertungen vert: tirdig sind,
gibtes noch weitere Hilfen. «Die Bewer-
tung beruht natiirlich auf den Priferen-
zen der Reisenden. Wer keine Kinder
mag, aber in einem Familienhotel landet,
wird ein Hotel nicht gut beurteilen. Es
gibt Plattformen, die Informationen tiber
die Bewerter preisgeben: Familienstand,
Aufenthaltsdauer und so weiter. Das
macht die Bewertung relevanter», so Leif
Brandes. Die Skalenbreite sei ebenfalls
entscheidend: «Aufeiner 10er-Skala gibt
es einfach mehr Platz fiir unterschied-
liche Meinungen als auf einer Ser-Skala,
beider schnell die Extreme tiberwiegen.»

mieren und kimen dann in die Reise-
biiros, sagt Kunz vom Reise-Verband.
«Dakann es vorkommen, dass sie auf die
Bewertungen Bezug nehmen. Doch in
der Regel vertrauen sie den personlichen
Eindriicken der Reiseberater.» Die
Reiseberater hitten auch interne Tools,
indenen ihre eigenen Reiseerfahrungen
festgehalten werden und mit denen so
das Wissen in der Branche geteilt werde.

Natiirlich empfiehlt Walter Kunz
neben der eigenen Recherche den Gang
ins Reisebiiro: «Denn die Reiseexperten
bekommen News sofort mit, wenn es

Auch die Bewertungstexte
konnen in Zukunft besser erforscht wer-
deny, sagt Leif Brandes. «Grundsitzlich
sollten sich die Nutzer der Bewertungs-
plattformen aber vor allem im Klaren
dartiber sein, was sie selbst von einer
Reise erwarten. Dann kénnen sie auch
die entsprechenden Beurteilungen kon-
sumieren. Denn die Motivation, solche
Informationen zu nutzen ist ja, die Un-
sicherheit bei der Hotelwahl zu minimie-
ren», so Brandes. Wenn der Wirtschafts-
professor selbst mit Frauund Kind in die
Ferien fahrt, macht er sich zwar auch auf
den Plattformen kundig: «Aber meine
Frau hat frither in der Reisebranche ge-
arbeitet, das hilft nattirlich bei der Aus-
wahl», meint er schmunzelnd.
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«Manchmal hat der Gast
vollig recht»

i ie Auchdie Touri industrie
in Luzernist mit Bewertungsplattformen
konfrontiert. «Wir sind vor allem bei den
eigenen Eintrigen zu Luzern Tourismus
bei den Google Reviews involviert», sagt
Marcel Perren, CEO von Luzern Touris-
mus. Inwiefern diese Plattformen rele-
vant sind, hingt auch seiner Meinung
nachvon den Erwartungen ab: «Ob man
allein reist, als Paar oder als Familie,
macht unter Umsténden einen grossen
Unterschied. Auch ob man gern indisch
oder italienisch isst. Man pickt sich also
am besten jene Bewertungen von Gés-
ten heraus, die ein dhnliches Profil
haben wie man selbst. Es gilt: Gesamt-
tendenz der Beurteilungen beachten,
und viele Bewertungen ergeben ein
objektiveres Resultat.»

Aufvielen der gingigen Bewertungs-
und Buchungsportalen belegt das Hotel
Schweizerhof in Luzern den ersten Platz.
«Wir erleben diese Plattformen als eine
vonvielen Entscheidungsgrundlagen fiir
den Gast - neben Lage, Qualitit oder
Preis», so Roman Omlin, Leiter Business
Development des «Schweizerhofs». Die
Bewertungen wiirden aber vor allem

intern als Q 1essinstrument ge-
nutzt. «Es nimmt uns wunder, wie der
Gast seinen Aufenthalt bei uns erlebt hat.
Wir besprechen das regelmissigin Kader-
sitzungen, lesen alle Bewertungen und
beantworten auch die meisten», so
Omlin. Dies sei eine Frage des Respekts,
wenn der Gast schon ein Feedback ab-
gebe. «Wir verschicken intern auch die
Bewertungen als Mitarbeitermotivation.»

Erpressungsversuche seien schon
lange nicht mehr vorgekommen. Diese
kénnten mit den aktuellen Tools auch ein-
facher gemeldet werden. «Wenn wir mal
eine schlechte Bewertung haben, schit-
zen wir ab: Manchmal hat der Gast vollig
recht. Wirsind auch nur Menschen. Dann
versuchen wir uns zu verbessern. Aber
wenn einer das Frithstiicksbuffet nicht gut
findet, alle anderen aber schon, nehmen
wir seine Kritik natiirlich zur Kenntnis,
setzensie aber in Relation zuden anderen
Feedbacks», so Omlin. Durch das Inter-
nethatdie Kundschaft eine grossere Aus-
wahl an Anbietern als friiher. «Die Ver-
gleichbarkeitist dadurch gestiegen», sagt
Omlin. Und damit auch die Wichtigkeit
der Bewertungsplattformen. (nez)




