Prasenziibungen

Marketing

2.2. Kundenbewertungen und Marketing
a) Leseverstehen

Lesen Sie zundchst den Text

Inzwischen ist das eine gangige Praxis: Bevor sie etwas kaufen oder buchen informieren sich viele Verbraucher im Internet. Die Palette reicht vom Fotoapparat
bis zur Schiffsreise oder zum Hotel, ja sogar zum Alten- und Pflegeheim. Angesagt sind hier sogenannte Portale, Foren und Blogs, in denen man also nachlesen
kann, welche Erfahrungen andere Verbraucher gemacht haben. Diese Produktbewertungen beeinflussen inzwischen in allen Branchen immer starker die
Kaufentscheidungen, obwohl die meisten Nutzer wissen, dass ein Teil dieser Bewertungen auch Schleichwerbung ist. Manche Unternehmen manipulieren eben
auch Bewertungen mehr oder weniger gekonnt. Wer dabei ertappt wird, hat indessen ein grolRes Problem, denn die Internetgemeinde reagiert inzwischen
ziemlich gekonnt und scharf auf eine solche Art des viralen Marketings.

Da diese Form der Bewertung boomt und der Einfluss der Verbraucher auf die Kaufentscheidung anderer enorm zugenommen hat, muss das Marketing darauf
reagieren. Und es sollte die richtigen Schlussfolgerungen aus den geduBerten Meinungen ziehen, auch wenn die kritischen Bemerkungen haufiger sind als die
positiven. Warum das so ist? Nun, das, was gut war, wird gern hingenommen, aber wenn ein Fernseher zu kompliziert zu bedienen ist oder in einem Restaurant
nur ,,Schleuderservice” praktiziert wurde, ist der Arger groR, und es steigt das Mitteilungsbediirfnis. Im Internet hat man ein Ventil fiir seinen Verdruss
gefunden.

Clevere Unternehmen nutzen solche Meinungsforen als Marketinginstrument, sofern sie dort gute Noten bekommen. Und sie bauen dergestalt vor, dass sie
selbst bereits vor Ort oder im Internet Meinungen abfragen. Dies ist in Hotels die gangige Praxis, wie das unten angefiihrte Beispiel zeigt.
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offen.Imposant ist die Architektur des Hauses,ein gelungene... Hotelbewertung weiterlesen

52 EIENiaL
@

[

5.0 gdeladadadi

Dezember 10, Jirgen, Alter 1-65, Paar 1 mal gelesen

Nettes Hotel fiir Stadtreise /&) 33 ElESasl

Das Hotel ist gemiitlich und sauber. Uberwiegend gut gepflegt. GroB, renoviert und leise. Grolie ebenerdige
Dusche . Kein besonders netter Empfang. Personal in der Bar deutlich Uberfordert. Da wir unsere Kinder und

Enkel in Jena ofter besuchen, werden wi... Hotelbewertung weiterlesen

Dezember 10, Katrin, Alter 46-50, Paar 26 mal gelesen

Fiir Ubernachtung und Friinstiick . eine qute Wanl {Z) 36 EEDENE

Ich war geschaftich 4 Tage in Jena und hatte mich fir dieses Hotel entschieden. Die Konversation an der

Neu registrisren | ginloagen

W enweiterte Hotelsuche ‘ I

[# Dieses Hotel bewerten
:

Urlaub sicher online buchen

i Testsieger
.nur (1.8}
JJ Hotel merken

ﬂ Neue Beifrdge zum Hotel beobachten

Mehr zum Hotel

‘J Hotel und Umgebungsinfos auf Karte anzeigen
J Katalogbeschreibungen lesen

o Weaweiser
@ Ubersicht Stelgenberger Mawx Hotel Jena

Wissenswertes zu Jena

Wetter und Klima

- Mietwadgen in Jena finden o

Hotel-Charts Jena

Die 5 Top-bewerteten Hotels der Saison

Die 5 Preisknuller Hotels der Saison

Mitmachen und Bewerten

[7 Dieses Hotel bewerten

-

o 1) Bilderzu diesem Hotel hochiaden

'= Videos zu diesem Hotel hochladen

€D Internet | Geschiitzter Modus: Aktiv

1205
07.01.2011

’7,,




Inhalt der im Internet gewiinschten Bewertung:

Zustand des Hotels; Sauberkeit der einzelnen Beegkamilienfreundlichkeit; Behindertenfreundlichikeage und Umgebung;
Einkaufsmoglichkeiten in der Nahe; Verkehrsanbirggmund Ausflugsmdglichkeiten; Restaurants und Bader Nahe; Sonstige
Freizeitmoglichkeiten; Service; Freundlichkeit udidfsbereitschaft; Fremdsprachenkenntnisse desoRals, Rezeption, Check-In, Check-Out;
Kompetenz (Umgang mit Reklamationen); GastronoMiielfalt der Speisen und Getranke; Geschmack &li@ualer Speisen & Getranke;
Atmosphéare & Einrichtung; Sauberkeit im Restautard am Tisch; Sport, Unterhaltung und Pool; Frégrgjebot (z.B. Sauna, Tennis, Animation,
etc.); Zustand und Qualitat des Pools; Zimmer; 8eidit & Waschewechsel; Grol3e des Zimmers; Ausstgities Zimmers (TV, Balkon, Safe,
etc.); Gro3e des Badezimmers

Schreiben Sie ein kurzes und aussagekréftiges. Fazit

Bitte schreiben Sie noch mindestens 160 Zeichen

Titel lhrer Bewertung

Bitte wahlen Sie einen moglichst aussagekraftigésl. TEin guter Titel sorgt dafiir, dass mehr Besudhre Bewertung lesen.
0 von 50 Zeichen

Beschreiben Sie z.BHoteleigenschaften: (z.B. Art und Grol3e der Anlage, Zimmeranzahl, Zod); Sauberkeit; eingeschlossene Leistungen
(z.B. Fruhstluck, Halbpension); Gastestruktur (ABtionalitaten, Altersdurchschnitt)age und Umgebung: Entfernung zum Strand / nachsten
Ort /Flughafen/Einkaufs- oder Unterhaltungsmdogl@ikdn in der Nahe; Ausflugsmdglichkeiteervice: Freundlichkeit des Personals;
Fremdsprachenkenntnisse; Zimmerreinigung; zusgl&erviceleistungen (z.B. Wéascherei, Arzt odedKrbetreuung); Umgang mit
BeschwerdenGastronomie: Anzahl der Restaurants / Bars; Qualitat und Qtérder Speisen und Getranke; Sauberkeit und Hggim
Restaurant; Kiichenstil (z.B. landestypisch, deyisatmosphare, Trinkgelder, Preise, .€$port, Unterhaltung und Pool: Freizeitangebote (z.B.
Sport, Animation, Kinderclub, Disco, Einkaufsmoglkeiten, Internetzugang); Strand und Pool (z.B. $&asund Strandqualitat, Sauberkeit,
Liegestihle, Sonnenschutz, Schirme, Dusch&mnmer: Grol3e; Ausstattung (z.B. Moblierung, Badezimmeéimidanlage, TV, Balkon, Terrasse,
Minibar, Kaffeemaschine, Safe, Telefon); Zustan®(&auberkeit, Alter);Tipps. Wie steht es um Handy-Erreichbarkeit, Telefon&nst
allgemeines Preis- / Leistungsverhaltnis, bestedeit, saisonale Wetterverhaltnisse? Was gibbrest gu beachten?



mPersonliche Erfahrung

,Mir hat das Essen nicht geschmeckt” statt ,DaseBgst schlecht.”

mEigenen Text schreiben

Keine Texte aus anderen Quellen kopieren oder benut

mKritik und Lob sachlich Uben

Je detaillierter und mit Begriindung, desto besser.

mGuter Schreibstil

Vollstandige Satze und richtige Grammatik verwenden

mKeine Eigenwerbung

.Bewertungen”“ von Eigentiimern, Betreibern, Mitatbe oder Beauftragten eines Hotels sind strengrsadjt.
mKeine Ubernachtung = keine Bewertung; ohne Ubetachist eine umfassende Bewertung nicht moglich.
mKeine Beleidigungen oder Verleumdungen

Unsachliche und persénliche Angriffe gegeniberdtas sind unzulassig.

mNicht nur in GROSSBUCHSTABEN schreiben

Sétze in GroRRbuchstaben sind schlecht lesbar.

Inhalt der im Hotel selbst verteilten Befragungslisten



Wie haufig waren Sie im letzten Jahr schon einmal Gast in ...

diesem Hotel2  ca._—_mal; einem anderen Steigenberger Hotele  ca.__mal;
einem InterCityHotel2  ca._—_mal
Wie alt sind Sie2 ___ Jahre

Was war der Zweck lhrer Reise?

[ Geschatiich [ urlaub [ Urlaub/Geschattich  [] Tagun [ sonstiges
Nehmen Sie an unserem Award World-Programm teil2

Ja, mein derzeitiger Status ist ] Award World Member [ Award World Prestige  [_] Award World Elite [ Nein
lhre Zimmernummer lhr Anreisedatum

Auf Wunsch senden wir lhnen in Zukunft gerne unseren Newsletter per E-Mail zu. Tragen Sie bitte
hier Ihre E-Mail-Adresse ein:

Wir informieren Sie gerne iber akiuelle Angebote und Leistungen der Steigenberger Hotel Group, wenn
Sie uns lhren Namen und lhre Adresse nennen oder uns |hre Visitenkarte hinterlassen. Sie kénnen der
Nutzung dieser Daten jederzeit ohne Angabe von Griinden widersprechen.

Anrede: [] Herr [ Frau . . o
' Ein guter Service liisst
Name: . . .
o sich auch mal die Meinung sagen.
trabe:
o Gistefragebogen
Land: www.maxx-jena.steigenberger.de

Méchten Sie uns sonst noch etwas sagen?

* X

ok *
TEIGENBERGER
ST 6 TEL GROUP

MJ 080 F a step info excellence




Wie hat lhnen Ihr Aufenthalt in unserem Hotel insgesamt gefallen?

[ sehr gut cu [ Teils /teils [ Weniger gut [ Gar nicht

K&nnen Sie lhren Freunden und Bekannten einen Aufenthalt in unserem Hotel empfehlen?
] At jeden Fall [ eherja [ Teils/teils [ Eher nein [ Bestimmt nicht

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie wieder einen Aufenthalt in diesem oder einem anderen
Steigenberger Hotel buchen?

[ Sehr wahrscheinlich  [[] Eher wahrscheinlich [] Teils/teils [ Eher unwahrscheinlich  [_] Sehr unwahrscheinlich
In welchem Mafe beeinflusst Ihr Aufenthalt Ihre Entscheidung, kiinftig in anderen Steigenberger
Hotels zu Gbernachten?

[T sehr stark [ Eher stark [ Teils/teils [ Eher weniger [ Gar nicht

Haben Sie sich wahrend lhres Aufenthalts in unserem Hotel sicher untergebracht gefiihlt2

] Auf jeden Fall [ ererja [ teils /teils [ Eher nein [ Bestimmt nicht

Wenn dieses Hotel ausgebucht gewesen wire, welches andere Hotel wére fir Sie fir diesen
Aufenthalt noch in Frage gekommen?

] = £
Jetzt mdchten wir es genau wissen: = £ B 5 =
Wie zufrieden sind Sie mit lhrem Aufenthalt im Einzelnen? i > 2 E Y
Informationsangebot zu lhrer Hotelwahl
Informationsgehalt der Internet-Seiten O [i] (] [eE] O
Informationsgehalt/Aufmachung der Drucksachen (Prospekte) O O I (5] O
Empfang/Rezeption
Aimosphdre/Ambiente Empfangsbereich O [ O U O
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter [ [3] O O (]
Checkin O O O O O
Check-out O O O [ ]
Preis-/Leistungsverhdltnis
Ubernachtung/Zimmer U O O O [m]
Nebenkosten (z.B. Restaurant, Bar) [} O ] O O

M) 080F

62 I o = 3
Zimmer
Gesamteindruck Zimmer/Bad O O O O O
Sauberkeit Zimmer/Bad O O O O O
Beti/Schlafkomfort o o o0 o O
Ausstattung des Zimmers U O [l O O
Nachtruhe O O O O O
Bar

Atmosphére /Ambiente Bar
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter

OO
oo
OO
0o
0O

Frihstiick

Angebotsvielfalt und Présentation der Speisen O O [l O O
Qualitét/Geschmack der Speisen/Getréinke O O O O O
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter O O O O O
Restaurant

Atmosphdre/Ambiente Restaurant O O O O O
Angebotsvielfalt und Présentation der Speisen Il =] O ] (|
Qualitat/Geschmack der Speisen /Gefréinke O O O O O
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbeiter | L] O O O
Wellness/SPA

Aimosphdre/Ambienfe SPA O O O O O
Sauberkeit SPA O O O O U
Ausstattung SPA O O | O O
Kompetenz der Mitarbeiter SPA O O U O (I

Gab es Anlass zu einer Beschwerde wéhrend lhres Aufenthalts2
D Nein
Do, namlich

Wie zufrieden waren Sie mit unserer Reaktion/Problemldsung?
[ sehr zufrieden [ Zufrieden [ Teils /teils ] Weniger zufrieden [ Gar nicht zufrieden



Gleichzeitig nutzen viele Hotels auch die gegebenen prognostischen Gelegenheiten, wie man sieht:

M A X X H O T E L
J E N A

Wann diirfen wir Thre niichste Reservierung buchen?
When may we book your next stay in our hotel?

Bitte reservieren Sie fiir mich/ uns nach Verfiigbarkeit zu folgenden Daten:
Please reserve for me/ us the following dates:

Anreise/ Arrival: Abreise/ Departure:

Einzelzimmer/ Single room

Doppelzimmer/ Double room

Suite/ Suite

Bitte geben Sie IThre Reservierung an unserer Rezeption ab,
damit Sie Sich Thre Reservierung persdnlich bestiitigen lassen. Danke.
Please hand in your reservation to our reception so that you have your reservation
personally confirmed by us. Thank you.

Name/ Surname:

Vorname/ First name:

Firma/ Company:

Fax. Nr./ Fax. No.:

e- Mail/ e- Mail:

Ja, ich/ wir méchte/ n wenn méglich wieder im selben Zimmer wohnen.
Yes, I/ we would like to stay in the same room again.

Datum/ date Unterschrift/ signature

Maxox Hotel Jena - StauffenbergstraBe 59 - 07747 jena - Germany

Telefon: +49 3641 2300-0 - Telefax: +49 3641 300-888 jenc i berger.de - www. je i berger.de
> Ein Betrieb der Steigenberger Hotels Ak lischaft - Sitz der lischaft: Frankfurt - HRB 25755 - Amtsgericht Frankfurt
x> Vorsitzender des Aufsichtsrates: Dr. Ralf Corsten - Vorstand: André Witschi (Vorsitzender) - Matthias Heck
- * Ust.-ID.-Nr.: DE 114 216 731 - Stever-Nr.: 047 245 33006
STEIGENBERGER Deutsche Bank AG - Konto-Nr.: 5316 385 - BLZ: 820 700 00 - BIC: DEUTDESE - IBAN: DE44 8207 0000 0531 6385 00

HOTEL GROUP Sparkasse Jena - Konto-Nr.: 32 140 - BLZ: 830 530 30




b) Recherchieren

Suchen Sie im Internet (etwa mit dem Stichwort ,Gastebefragungen®), aber auch in lhnen bekannten Hotels dhnliche Marketingdokumente.
c) Bewerten

Beantworten Sie folgende Fragen:

- Sind derlei MaBBnahmen sinnvoll?

- Sind sie serios?

- Fiihlen sich die Gaste dadurch eher ernst genommen als belastigt?

- Ist der oben erwdhnte Internetfragebogen umfangreich genug oder ist er zu umfangreich?
- Was wiirden Sie ergdnzen, was weglassen?

- Was halten Sie von Anweisungen wie den oben gegebenen:

mPersonliche Erfahrung

,Mir hat das Essen nicht geschmeckt” statt ,Das Essen ist schlecht.”

mEigenen Text schreiben

Keine Texte aus anderen Quellen kopieren oder benutzen.

mKritik und Lob sachlich Gben

Je detaillierter und mit Begriindung, desto besser.

mGuter Schreibstil

Vollstandige Satze und richtige Grammatik verwenden.



mKeine Eigenwerbung

,Bewertungen” von Eigentiimern, Betreibern, Mitarbeitern oder Beauftragten eines Hotels sind streng untersagt
mKeine Ubernachtung = keine Bewertung; Ohne Ubernachtung ist eine umfassende Bewertung nicht méglich.
mKeine Beleidigungen oder Verleumdungen

Unsachliche und personliche Angriffe gegenliber Personen sind unzulassig.

mNicht nur in GROSSBUCHSTABEN schreiben

Satze in GroRbuchstaben sind schlecht lesbar.

d) Erértern

Schreiben Sie auf der Basis der oben dargestellten Dokumente, lhrer Recherchen und lhrer eigenen Meinung dazu eine kurze Erérterung. Stellen Sie diese
dann in lhrer Gruppe zur Diskussion.



